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En el presente informe jurídico se analiza el procedimiento administrativo 

sancionador recaído en el expediente N.º 460-2020/PS3-INDECOPI, el cual se 

desarrolla a consecuencia de una denuncia que presentó la denunciante contra 

el proveedor Ópticas GMO, sustentándose la misma en que no se le ofreció un 

producto idóneo, esto es porque la empresa se negó a cobrar el monto          referido en 

su página web por la venta de diez (10) productos, infringiendo presuntamente 

el artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor. Ante ello, 

Ópticas GMO presentó sus descargos indicando que los            montos referidos en su 

página web fueron producto de un error humano y que fue rectificado mediante 

la publicación de un comunicado “Fe de erratas” en su página web, señalando 

además que resulta desproporcionado otorgar lo publicitado en su página web, 

esto es por la diferencia abismal con el precio de mercado de los productos. Ante 

ello, el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección al 

Consumidor mediante Resolución Final N.º 741- 2020/PS3 de fecha 13 de 

noviembre de 2020, resolvió ARCHIVAR el procedimiento administrativo 

sancionador contra GMO, al considerar que, de manera inmediata dicho 

proveedor rectificó el error incurrido en los precios que publicó en su página web, 

a través de un comunicado “Fe de erratas”. 

En vía recursal, el superior jerárquico administrativo, es decir la Comisión de 

Protección al Consumidor resolvió REVOCAR la Resolución Final N.º 0741- 

2020/PS3 del 13 de noviembre de 2020 emitida por el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N.° 3, que resolvió 

archivar la denuncia presentada por la denunciante  contra de Ópticas GMO Perú 

S.A.C. por la presunta infracción a lo establecido en el artículo 19 del mencionado 

Código; y reformándola la declara FUNDADA, en tanto quedó acreditado que 

dicho proveedor se negó a venderle diez (10) unidades de sus productos 

conforme a los precios publicados y ofrecidos en su página web el 5 de febrero de 

2020,es así que sanciona a Ópticas GMO con una multa ascendente a 0,75 

Unidades Impositivas Tributarias(UIT), asimismo ordena la entrega de uno de los 

lentes materia de la denuncia como medida correctiva y el pago de costos y 

costas del procedimiento, finalmente dispone la inscripción del mencionado 

proveedor en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. Por lo tanto, 

en el presente procedimiento administrativo de mi expediente se tratan las 

materias relacionadas con la idoneidad y el tratamiento de la oficiosidad 

relacionada con la verdad que debe la autoridad administrativa alcanzar al 

momento de resolver dado que la protección al consumidor, de acuerdo al 

Código de Protección y Defensa del Consumidor es desde la Etapa Preliminar 

de una Relación de Consumo. La autoridad administrativa debe resolver 

conforme la verdad material por lo que la actuación probatoria es importante para 

que el acto administrativo se emita conforme la verdad material. 
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1. RELACIÓN DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 
1.1. SINTESIS DE LA DENUNCIA 

 
 

Con fecha 5 de marzo de 2020, la denunciante presentó una denuncia contra 

Ópticas GMO ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor N.º 1 (en adelante, el OPS) por presuntas infracciones 

a la Ley N.º 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor (en 

adelante, el Código). 

 
FUNDAMENTOS DE HECHO 

 
 

• La denunciante indicó que el 05 de febrero de 2020 ingresó a la página 

web de Ópticas GMO, visualizando una oferta de lentes de las marcas 

Bulgari y D& G, las cuales se ofrecían conforme se detalla a continuación: 

 
 

 

• En ese sentido, la denunciante procedió a realizar una consulta a la vía 

telefónica de Ópticas GMO de la sede Larcomar, por lo que se le indicó a 

la denunciante que se respetaban los precios publicitados en la página 

web, es así que la denunciante se dirigió al establecimiento de Ópticas 

GMO de la sede Larcomar solicitando la compra de diez (10) lentes. 

 
• Posteriormente, el personal de Ópticas GMO de la sede mencionada 

realizó la consulta sobre dicha compra con el personal encargado, 

informándole a la denunciante que sí procedía dicha compra y 
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procedieron a empaquetar los productos; sin embargo, al momento de 

efectuar el pago por los productos le informaron que no procedía dicho 

descuento, en tanto que había ocurrido un error en los precios ofertados 

en la página web. 

• La denunciante indicó que esperó cerca de dos (02) horas durante el 

proceso de la compra, generándole expectativas de adquirir los productos 

solicitados. 

• Es así que, en vista del tiempo de espera y la negativa a vender los 

productos mencionados al precio publicitado le ofrecieron a la 

denunciante un pequeño descuento para la compra de un (01) producto. 

• Es por estas circunstancias que, la denunciante solicitó el libro de 

reclamaciones interponiendo un reclamo señalando la pérdida de tiempo 

e incomodidad que sufrió, indicando que Ópticas GMO no ofreció en 

ningún momento las disculpas del caso por el error que cometieron con la 

publicación de los precios en su página web. 

 
FUNDAMENTOS DE DERECHO 

• Artículos 18 y 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

MEDIDAS CORRECTIVAS 

• La denunciante solicita que Ópticas GMO cumpla con vender los 

productos conforme a la información publicitada en su página web. 

• Asimismo, solicita el pago de las costas y costos del procedimiento. 

 

MEDIOS PROBATORIOS 

 
 

• Disco compacto que contiene impresiones de pantalla de ofertas de los 

productos solicitados, fotografías del establecimiento comercial en el 

momento que acudió a realizar la compra, video del momento que acudió 

a la tienda a realizar la compra. 

• Copia del Reclamo N.º 063/0005-2020 del 05 de febrero de 2020 

 

1.2. RESOLUCIÓN DE ADMISIBILIDAD 
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Mediante Resolución N.º 1 de fecha 14 de setiembre de 2020, el OPS dispuso: 

Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en mérito a la denuncia de 

fecha 5 de marzo de 2020, subsanada el 9 de marzo de 2020, presentada por la 

denunciante contra Ópticas GMO por  presunta infracción a lo establecido en el 

artículo 19 del Código de Protección y   Defensa del Consumidor toda vez que se 

habría negado sin justificación alguna  venderle 10 unidades de sus productos 

conforme a los precios publicados y                        ofrecidos en su página web el 5 de febrero 

de 2020.Por otro lado el OPS requirió: 

 
A la Denunciante: 

• Presentar la copia legible y completa de todas las comunicaciones 

mantenida con Ópticas GMO ordenadas cronológicamente, precisar a 

través de que medio tomo conocimiento de los precios publicitados en la 

página web de Ópticas GMO y si este conocimiento obedecía a alguna 

suscripción efectuada con el proveedor denunciado o con otro proveedor, 

y de ser el caso identificarlo, adjuntando documentación que acredite ello. 

Asimismo, debe precisar el número telefónico mediante el cual se le 

comunicó que se respetarían los precios publicitados en la página web de 

Ópticas GMO y finalmente precisar si a la fecha de la resolución el 

denunciado habría cumplido con entregar los productos materia de la 

denuncia o habría brindado otra alternativa de solución, y de ser el caso 

adjunte los medios probatorios que lo acreditan. 

Ópticas GMO: 

• Presentar copia legible y completa de las comunicaciones mantenidas con 

la denunciante ordenadas cronológicamente ,presentar en un CD las 

grabaciones de las conversaciones telefónicas con la denunciante, 

presentar copia legible de los términos y condiciones aplicables a los 

productos que ofrece en su página web debiendo especificar que motiva 

la no aplicación de la información publicitada, precisar cómo se desarrolló 

la comercialización materia de la denuncia, adjuntando documentación 

que acredite ello. Asimismo, precisar la fecha exacta en la que publicó en 

su página web los precios de los productos cuestionados 
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1.3. ESCRITO NO ABSUELVE LO REQUERIDO 

 
 

El 17 de setiembre de 2020, la denunciante fue notificada con la imputación; sin 

embargo, no absolvió el requerimiento efectuado mediante Resolución N.º 1. 

 
1.4. SINTESIS DE LA CONTESTACIÓN DE DENUNCIA 

El 9 de octubre de 2020, GMO presentó sus descargos. 

FUNDAMENTOS DE HECHO 

• El 05 de febrero de 2020 la denunciante se apersonó al establecimiento 

ubicado en Larcomar pretendiendo realizar la compra de 10 monturas, 

indicando que debía cancelar por estas el importe de ascendente a S/. 

10.78, por el total de las monturas requeridas, aduciendo que el monto 

estaba acorde a los precios publicitados en la página web, según detalle: 

 
o Dos monturas de la marca BULGARI, con código 8053672904154, 

por el importe de S/. 1,07 por cada montura. 

o Dos monturas de la marca BULGARI con código OV6132B por el 

importe ascendente a S/. 1,17 por cada montura. 

o Dos monturas de la marca BULGARÍ, con código OBV8214B por 

el importe ascendente a S/, 1.04 de cada montura. 

o Dos monturas de la marca DOLCE & GABBANA con código 

OD64359 por el importe ascendente a S/. 1,04 cada montura. 

o Dos monturas de la marca BULGARI con código OBC6122B por el 

importe ascendente a S/. 1,17 por cada montura. 

 

• No obstante, el monto real por la adquisición de diez monturas solicitadas 

por la denunciante acorde al precio de etiqueta ascendería a un importe 

total a S/. 14,570, en contraposición de lo indicado por la denunciante. 

• En base al requerimiento solicitado por la denunciante, y en vista que la 

colocación de los precios señalados en la página web se debió a un error 

humano, se realizó la consulta interna a la oficina central de GMO. 



8  

• En vista al error evidente, se indicó que la tienda no procedería con la 

venta de las 10 monturas solicitadas por la denunciante y que a modo de 

compensación se podía entregar una sola montura en el precio publicitado 

en la página web del denunciado; sin embargo, la denunciante rechazó 

dicha oferta, solicitando la totalidad de productos. 

• El 05 de febrero de 2020, la denunciante solicitó el libro de reclamaciones 

ingresando su Hoja de Reclamación N.º 063-000005-2020. Con fecha 13 

de febrero de 2020, se dio respuesta al reclamo interpuesto por la 

denunciante dentro del plazo establecido por ley. 

• El mismo 05 de febrero de 2020 se publicó la Fe de Erratas en la página 

web de GMO, rectificando el error humano al momento de digitar los 

precios de lista. 

• Se deja constancia que en la tienda los productos se encuentran 

etiquetados con el precio y código de barras, siendo esto así, el personal 

y la denunciante tenía conocimiento del precio real de los productos. 

• Se debe tomar en cuenta que inclusive una montura de baja calidad no 

puede llegar a costar S/. 1,17, lo cual haría evidente a cualquier persona 

el error al momento de publicar el precio en la página web. 

• Se deberá tomar en consideración que GMO no realiza ventas mediante 

medios digitales por lo que la web no constituye un medio de compra o 

separación de productos. 

• Resulta fuera de toda lógica que las monturas de alta gama como Bulgari 

y Dolce Gabanna se vendan a precios tan bajos, cuando una imitación de 

estas llega a costar tan bajo. 

• Cabe resaltar que existe desproporción entre el precio del mercado y el 

precio que figuró en la oferta señalada en la página web de Ópticas GMO 

sufrió un error en cuanto al precio y lo que se pretende aplicar es un claro 

abuso del derecho por parte del denunciante evidenciando su mala fe. 

• De esta forma, la negativa de venta de las 10 monturas al precio solicitado 

por la denunciante se encontraría plenamente justificada al existir una 

evidente desproporción entre el precio promocionado erróneamente y el 

precio del mercado, siendo la brecha del precio entre 1300 y 1500 soles 

aproximadamente por montura. 
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• Las únicas comunicaciones realizadas con la denunciante son las que 

fueron remitidas por correo electrónico en respuesta al reclamo 

interpuesto en el libro de Reclamaciones. 

• La denunciante nunca realizó la compra vía telefónica, caso contrario se 

tendría registro de esta. 

• Por razón del CÓVID 19, toda el área administrativa se encuentra 

trabajando de forma remota por lo que es difícil acceder a la 

documentación en oficina. De la misma manera la página web no registra 

fecha de publicaciones realizadas, motivo por el que no se puede dar la 

fecha exacta en el que se publicó los precios materia de controversia. 

• Se debe precisar que la única persona que solicitó y pretendió aplicar el 

precio de la página web fue la denunciante. No se aplicó el descuento 

publicitado en la página web a precios por debajo de 2 soles a ningún 

cliente. 

• El procedimiento de venta es mostrar las monturas a los clientes para que 

evalúen si el producto es de su agrado y decidan realizar la compra. Es 

por ello que la denunciante pudo presentar como medio probatorio una 

fotografía con 5 cajas de lentes sin embargo ello no configura una 

aceptación de venta de los productos a los precios solicitados por la 

denunciante. Cabe precisar que en la fotografía se muestran 5 cajas de 

lentes y no 10, tal cual pretende hacer valer falazmente la denunciante. 

• El hecho de que solicite como medida correctiva la venta de 10 monturas 

generaría un perjuicio económico para la empresa. 

• La alternativa de solución de GMO consistió en la venta de una sola 

montura al precio solicitado. 

 
FUNDAMENTOS DE DERECHO 

 
 

TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General 

Código de Protección y Defensa del Consumidor 

MEDIOS PROBATORIOS 

Copia Simple de la ficha RUC de GMO 

Copia simple de la Vigencia de Poder 
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Copia Simple del DNI de la Apoderada 

Hoja de Reclamación N.º 063-00005-2020 

Correo de solicitud de publicación de fe de erratas 

Términos y condiciones de venta 

 
1.5. RESOLUCIÓN DE APERSONAMIENTO 

 
 

Mediante Resolución N.º 2 de fecha 21 de octubre de 2020 se tuvo por 

apersonado a Ópticas GMO. 

 
1.6. RESOLUCIÓN FINAL DE PRIMERA INSTANCIA 

 
 

Mediante Resolución Final N.º 741-2020/PS3 del 13 de noviembre de 2020, el 

OPS resolvió archivar el procedimiento administrativo sancionador contra GMO, 

en base a los siguientes fundamentos: 

• Que, en base al principio de veracidad los documentos y declaraciones 

formulados por los administrados responden a la verdad de los hechos 

que estos afirman, considerando además que no han sido observados ni 

cuestionados por la contraparte. 

• Que, de los medios probatorios se aprecia que efectivamente Ópticas 

GMO ofertó los productos materia de denuncia en base a los montos 

indicados por la denunciante; sin embargo, el denunciado se negó a la 

entrega de los productos, esto es porque se trataban de montos erróneos. 

Es por ello que a modo de compensación se le ofreció la venta de un 

producto con el precio referido en la publicidad, a lo que la denunciante 

no aceptó. Por otro lado, el denunciante publicó un comunicado “Fe de 

erratas”, informando sobre el error sobre los precios de los productos en 

su plataforma de página web. 

• Que, es de la opinión de la OPS que la transacción no se concretó, por lo 

tanto, no hubo relación de consumo en la que se establezca la obligación 

del proveedor de entregar los productos conforme a las condiciones 

consensuadas entre las partes. 
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• Que, la oferta efectuada por el proveedor se realizó mediante su página 

web, la que se concreta mediante venta telefónica, por lo que la interesada 

pretendió hacerla efectiva a través de la compra en una tienda física. 

• Que, si bien la denunciante que se comunicó con el proveedor mediante 

vía telefónica y le señalaron que los precios serian respetados, por otro 

lado, en el expediente no obra medio probatorio que sustente, como por 

ejemplo una grabación, por lo cual esa imputación debe ser desestimada. 

• Que, se desprende el actuar diligente por parte del proveedor, dado que 

al momento de percatarse el error señalado en su página web, rectificando 

el error cometido a través de una “Fe de erratas”. 

• Que finalmente, no es de aplicación al presente caso el criterio adoptado 

por la Comisión de Protección al Consumidor N.º 2 a través de la 

Resolución Final N.º 973-2018/CC2 

 
1.7. RECURSO DE APELACIÓN 

 
 

El 11 de diciembre de 2020, la denunciante presentó su recurso de apelación. 

 
FUNDAMENTOS DE HECHO 

 
 

• Refiere que la Fe de Erratas considerada por la OPS para resolver debió 

considerar que la misma se produjo de forma posterior a la presente 

controversia. 

• Refiere que de las ofertas que se desprenden de la página web corroboró 

las mismas por teléfono confirmándose las mismas. 

• Señala que el hecho de que los lentes sean de alta gama no desmerece 

su denuncia. 

• El hecho de que los precios sean baratos no enerva su responsabilidad. 

• Refiere que la OPS trasladó la carga probatoria a la denunciante haciendo 

requerimientos que la misma no entiende porque se lo solicitan. 

 
FUNDAMENTOS DE DERECHO 
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TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General 

Decreto Legislativo N.º 807 

 
1.8. RESOLUCIÓN FINAL DE SEGUNDA INSTANCIA 

Con fecha 23 de febrero del 2021, la Comisión de Protección al Consumidor N.º 

2 emite la resolución final sobre el recurso de apelación interpuesto por la 

denunciante, en el cual resolvió revocar la Resolución Final de primera instancia 

y, reformándola, declaró responsable al denunciado por infracción al artículo 19° 

del Código de Protección y Defensa del Consumidor, toda vez que se acreditó 

que se negó a vender diez (10) unidades de sus productos conforme a los precios 

establecidos en su página web el 05 de febrero de 2020, sancionando a Ópticas 

GMO con una multa ascendente a 0,75 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), 

asimismo ordena la entrega de uno de los lentes materia de la denuncia como 

medida correctiva y el pago de costos y costas del procedimiento ascendente a 

S./36 (treinta y seis soles), finalmente dispone la inscripción del mencionado 

proveedor en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. en base a los 

siguientes fundamentos: 

 
• Que, de los medios probatorios se observa que GMO informó a sus 

clientes mediante su portal web que los productos materia de la denuncia 

se encontraban a un precio mucho menor a su costo real, hecho que fue 

confirmado por el propio proveedor, ante ello la denunciante se apersonó 

al establecimiento para adquirir los precios publicados, lo cual se 

evidencia por el reclamo interpuesto en el Libro de Reclamaciones de 

Ópticas GMO, dado que Ópticas GMO se negó a venderle argumentando 

un error en los precios publicitados. Ópticas GMO acreditó en su portal 

web el emitir un comunicado” Fe de erratas” luego que se apersonará la 

denunciante a su establecimiento en Larcomar; sin embargo, ello no lo 

libera de responsabilidad, dado que le generó a la denunciante una 

expectativa de compra. 

• Que, en el artículo 104 del Código se recoge el supuesto de 

responsabilidad administrativa, en la cual, frente al defecto en el producto 

o servicio, es el proveedor el obligado a probar y acreditar que no es 
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responsable por la falta de idoneidad, pudiendo exonerarse de la 

responsabilidad si acredita que existió una causa que califique como caso 

fortuito, fuerza mayor y hecho propio de tercero. En relación a ello, Ópticas 

GMO no acreditó causal de exoneración de responsabilidad, es por ello 

que queda acreditado que se negó a venderle diez (10) unidades de sus 

productos. 

 
2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 
2.1. ¿LA PUBLICACIÓN DE LA FE DE ERRATAS EXIMÍA DE 

RESPONSABILIDAD AL PROVEEDOR? 

 
IDENTIFICACIÓN 

 
 

Se desprende del Fundamento Jurídico 24 de la Resolución Final de Primera 

Instancia Administrativa que el Proveedor denunciado actuó con diligencia dado 

que en el mismo día en que ocurrieron los hechos materia de controversia publicó 

la Fe de Erratas respectivo. No obstante, lo señalado, el Superior Jerárquico 

Administrativo resolvió señalando que, tal como se desprende de sus 

fundamentos jurídicos 16 y 17, el hecho de haber emitido una Fe de Erratas ante 

la intensión de la denunciante de comprar los productos en cuestión ello no lo 

libera de responsabilidad frente al consumidor en la medida que le generó una 

expectativa de compra de acuerdo al artículo 104 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 

 
ANÁLISIS 

 
 

Debemos de considerar que la regulación en materia de protección al 

consumidor, desde la responsabilidad objetiva, el Proveedor debe demostrar la 

ruptura del nexo causal, lo que para el presente caso no se desprende el mismo 

de conformidad con el artículo 104°del Código de Protección al Consumidor. La 

ruptura del nexo causal debemos entender la misma como la imposición al 

proveedor respecto a que tiene la obligación procesal de sustentar y acreditar 
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que no es responsable por la falta de idoneidad del bien ofrecido en el mercado. 

Por lo que el proveedor puede exonerarse de responsabilidad únicamente si 

logra acreditar que existió una causa que califique como caso fortuito, fuerza 

mayor, hecho propio de tercero. Siendo así el Proveedor no ha acreditó causal 

alguna de exoneración de responsabilidad tal como se desprende del expediente 

materia de sustentación de mi Expediente. 

 
2.2. ¿PORQUE LA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA NO ACTÚO LAS 

PRUEBAS RESPECTO LA LLAMADA TELEFÓNICA QUE LE REQUIRIÓ AL 

CONSUMIDOR? 

 
IDENTIFICACIÓN 

 
 

Tal como se desprende del expediente, la autoridad administrativa en Primera 

Instancia en su fundamento jurídico N.º 23 se desprende que respecto la 

comunicación telefónica que tuvo el denunciante con el proveedor donde este 

último le señaló en la página web serían respetados motivo por el cual acudió 

físicamente a la tienda, el cual fue señalado en el reclamo que presentó y 

adjuntó, considera la Autoridad Administrativa que no se desprende el sustento 

de lo afirmado por el denunciante como pudo ser una grabación. 

 
ANÀLISIS 

 
 

De conformidad con el Principio de Impulso de Oficio se desprende que la 

Autoridad Administrativa debe ordenar la realización o práctica de los Actos que 

resulten convenientes para el esclarecimiento y resolución de las cuestiones 

necesarias. Tal como se desprende de la Ley de Procedimiento Administrativo 

General, el Principio de Impulso de Oficio nos señala las autoridades deben 

dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la realización o práctica de 

los actos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolución de las 

cuestiones necesarias, disposición que se condice con lo que se desprende del 

literal “b” del artículo 126 del Código de Protección y Defensa del Consumidor y 

el numeral 4.6.2 del Capítulo IV de la Directiva N.º 005-2017/DIR-COD- 

INDECOPI-Directiva que regula el Procedimiento Sumarísimo en Materia de 
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Protección al Consumidor Previsto en el Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, el cual nos señala que los medios probatorios que sustenten los 

argumentos de los administrados serán documentales, sin perjuicio de la facultad 

que corresponde a la autoridad para requerir, de oficio, la actuación de algún 

medio probatorio de naturaleza distinta. 

 
3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 
3.1. RESPECTO LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

 
 

3.1.1. RESOLUCIÓN FINAL N.º 741-2020/PS3 

 
 

Con relación al Acto Administrativo Final de la Primera Instancia Administrativa 

la Autoridad Administrativa no debió eximir de responsabilidad al proveedor 

denunciado considerando que no demostró la ruptura del nexo causal así como 

también debió requerir el esclarecimiento respecto lo señalado por el 

denunciante de conformidad con el Principio de Impulso de Oficio dado que, en 

el contexto de los hechos, la denunciante, desde la etapa preliminar de la 

Relación de Consumo, al advertir los precios en su página web de GMO se 

comunicó con ellos por teléfono, donde le refirieron que respetarían los precios 

ofertados motivo por el cual se acercó físicamente al establecimiento para 

celebrar la relación de consumo, no obstante de forma injustificada le negaron la 

venta, tal como se desprende del fundamento jurídico 12 de la resolución final 

de primera instancia. Es por ello, que sanciona a Ópticas GMO con una multa 

ascendente a 0,75 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), asimismo ordena la 

entrega de uno de los lentes materia de la denuncia como medida correctiva y el 

pago de costos y costas del procedimiento, finalmente dispone la inscripción del 

mencionado proveedor en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. 

Por otro lado, podemos observar que, en esta Resolución, la autoridad 

administrativa hace mención en su fundamento jurídico N.º 10 indicando que en 

base al principio de veracidad los documentos presentados por los administrados 

se consideran como ciertos; sin embargo, al momento de establecer los hechos 

toma en consideración solo lo dicho por Ópticas GMO en relación a que este le 
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ofreció a modo de compensación la entrega de un producto materia de la 

denuncia al monto referido, en contraposición a lo mencionado por la 

denunciante en su denuncia, la cual señala que solo se le ofreció un descuento 

por la compra de un (01) producto, por tanto al existir una contraposición entre 

estas declaraciones debió aplicar el principio de verdad material, el cual señala 

que en los procedimientos trilaterales la autoridad administrativa está facultada 

para poder verificar mediante todos los medios posibles los hechos propuestos 

por las partes. 

 

En la misma línea en esta resolución también se hace referencia a que la 

denunciante precisa que se comunicó de manera telefónica y que se precisó que 

los precios señalados en la página web serian respetados; sin embargo la 

autoridad administrativa desestimó esta imputación al no existir medio 

probatorio, lo cual contradice lo que señaló inicialmente esta autoridad en su 

fundamento jurídico N.º 10 al señalar el contenido del principio de veracidad, 

siendo además que el denunciado no se pronunció sobre ese extremo de la 

denuncia y solo desvirtuó lo señalado por la denunciada indicando que no 

cuentan con un registro de compra por la vía telefónica, cuando en ningún 

momento la denunciante ha referido en su denuncia la intención de concretar una 

compra mediante la vía telefónica, dado que en la referida denuncia solo indicó 

que consulto en dicha vía sobre el respeto de los precios publicados en la página 

web. Es más la OPS se basa lo referido en dicho extremo por GMO para indicar 

que no se llegó a concretar la transacción mediante la vía telefónica cuando en 

ningún momento fue la intención de la denunciada comprar los productos en 

dicha vía, aduciendo que al no existir relación de consumo no hay una obligación 

de entregar los productos conforme a las condiciones consensuadas por las 

partes, pero se le olvidó a la OPS que según el artículo III del Código se le debe 

proteger al consumidor no solo cuando existe una relación de consumo sino 

también en la etapa preliminar a esta. 

 

Otro punto con el que no concuerdo con la OPS, es el fundamento jurídico N.º 

25, dado que la autoridad administrativa sostiene que Ópticas GMO fue diligente 

porque al momento de percatarse del error en la publicación de sus precios en 

la página web, publicó su comunicado “Fe de erratas” y remitió su respuesta a la 

denunciante. Sin embargo, la OPS debe observar que esa actuación se 
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desarrolló luego del conflicto suscitado y por los correos electrónicos adjuntados 
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por GMO se puede observar que la publicación se realizó luego de las 6:37:13 

pm, por lo tanto, la reacción para resarcir la información errónea no fue inmediata 

como señala el OPS. 

Es por ello, que respecto de esta sentencia sostengo que la autoridad 

administrativa no realizó una adecuada aplicación del principio de verdad 

material y no, esto es porque en base a lo expuesto no trató por los medios 

probatorios permitidos legalmente poder ahondar sobre los hechos. 

 
3.1.2. RESPECTO RESOLUCIÓN FINAL N.º 0319-2021/CC2 

 
 

El Superior Jerárquico Administrativo al momento de resolver analizó el 

contenido del Artículo 104° concluyendo que el Proveedor denunciado no 

demostró la ruptura del Nexo Causal motivo por el cual no se lo podía eximir de 

responsabilidad considerando además que podría además desprenderse un 

número incierto de consumidores afectados por la publicación errónea. Al 

respecto, la misma impone al proveedor la obligación procesal de sustentar y 

acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad del bien ofrecido en el 

mercado. Por lo que el proveedor puede exonerarse de responsabilidad 

únicamente si logra acreditar que existió una causa que califique como caso 

fortuito, fuerza mayor, hecho propio de tercero. Para el presente caso, y a criterio 

de la Comisión, el Proveedor no ha acreditó causal alguna de exoneración de 

responsabilidad tal como se desprende del expediente materia de sustentación 

de mi Expediente motivo, por el cual me encuentro de acuerdo con la resolución 

final emitida en vía recursal. 

 
3.2. RESPECTO LOS PROBLEMAS JURÌDICOS IDENTIFICADOS 

 
 

3.2.1. ¿LA PUBLICACIÓN DE LA FE DE ERRATAS EXIMÍA DE 

RESPONSABILIDAD AL PROVEEDOR? 

 
Se desprende de la Constitución Política del Perú, Artículo 65°: 

 
 

Artículo 65.- Protección al consumidor 
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El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto 

garantiza el derecho a la información sobre los bienes y servicios que se 

encuentran a su disposición en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la 

salud y la seguridad de la población. Se desprende del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor respecto a su ámbito de aplicación: 

 
Artículo III.- Ámbito de aplicación 

 
 

1. El presente Código protege al consumidor, se encuentre directa o 

indirectamente expuesto o comprendido por una relación de consumo o en una 

etapa preliminar a ésta. 

Debemos entender por Relación de Consumo de acuerdo al Código de 

Protección y Defensa del Consumidor: 

 
Relación de consumo 

 
 

Es la relación por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata un 

servicio con un proveedor a cambio de una contraprestación económica 

Siendo así la Protección de los Derechos del Consumidor no solamente se debe 

tutelar desde la celebración de la Relación de Consumo, sino con antelación a 

esta. Para el caso en concreto, la información ofrecida por el Proveedor debe ser 

veras y apropiada conforme al Principio de Transparencia para que el 

consumidor pueda tomar una decisión de consumo. 

 
Respecto el análisis del artículo referido: 

 
 

Se de conformidad con el Artículo 104° del Código de Protección y defensa del 

Consumidor: 

 
Artículo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor 

 
 

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o 

calidad, el riesgo injustificado o la omisión o defecto de información, o cualquier 
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otra infracción a lo establecido en el presente Código y demás normas 

complementarias de protección al consumidor, sobre un producto o servicio 

determinado. 

 
Se desprende de la Jurisprudencia del INDECOPI respecto la ruptura del Nexo 

Causal, Resolución 0002-2021/SPC-INDECOPI: 

 
Los proveedores tienen el deber de brindar lo productos y servicios ofrecidos en 

las condiciones acordadas o en las condiciones que resulten previsibles, 

atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la adquisición del 

producto o la prestación del servicio, así como a la normatividad que rige su 

prestación. 

 
El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuación del proveedor 

impone a este la carga de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta 

de idoneidad del producto colocado en el mercado, sea porque actuó cumpliendo 

con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos 

que lo eximen de responsabilidad. Así, una vez acreditado el defecto por el 

consumidor, corresponde al proveedor acreditar que este no le es imputable, 

conforme a lo establecido en el artículo 104° del Código. 

 
Siendo así, el Proveedor debe demostrar la ruptura del nexo causal, lo que para 

el presente caso no se desprende el mismo de conformidad con el artículo 

104°del Código de Protección al Consumidor. La ruptura del nexo causal 

debemos entender la misma como la imposición al proveedor respecto a que 

tiene la obligación procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por 

la falta de idoneidad del bien ofrecido en el mercado. Por lo que el proveedor 

puede exonerarse de responsabilidad únicamente si logra acreditar que existió 

una causa que califique como caso fortuito, fuerza mayor, hecho propio de 

tercero. Al respecto, el Proveedor no ha acreditó causal alguna de exoneración 

de responsabilidad tal como se desprende del expediente materia de 

sustentación de mi Expediente. 
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3.2.2. ¿PORQUE LA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA NO ACTÚO LAS 

PRUEBAS RESPECTO LA LLAMADA TELEFÓNICA QUE LE REQUIRIÓ AL 

CONSUMIDOR? 

 
Se desprende del Artículo 65° de la Constitución Política: 

 
 

Artículo 65.- Protección al consumidor 

 
 

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto 

garantiza el derecho a la información sobre los bienes y servicios que se 

encuentran a su disposición en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la 

salud y la seguridad de la población. 

 
Al respecto nos señala, Walter Gutiérrez: 

 
 

La obligación de proteger al consumidor es un mandato constitucional de 

primerísima importancia, que se constituye en el eje del sistema económico 

planteado por nuestra carta (P.159) 

 
Nos describe Julio Duran respecto al Consumidor como la parte débil frente al 

Proveedor: 

 
Por lo general se sostiene que el consumidor es la parte débil porque carece en 

principio, de información, así como también de capacidad para negociar el 

contrato debido a diferencias económicas con la otra parte contratante. 

 
Es así entonces en el contexto descrito el consumidor por lo general es la parte 

débil en una relación de consumo y contrato de consumo. Para el caso de mi 

expediente al momento de que la Autoridad Administrativa le exige la grabación 

de la comunicación telefónica, como el consumidor la probaría considerando que 

no contiene las herramientas para contener la prueba. 

 
De acuerdo al Texto Único Ordenado de la Ley de Procedimiento Administrativo 

General, se desprende respecto al Principio de Impulso de Oficio: 
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PRINCIPIO DE IMPULSO DE OFICIO 

 
 

Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la 

realización o práctica de los actos que resulten convenientes para el 

esclarecimiento y resolución de las cuestiones necesarias. 

 
Respecto este punto de lo planteado como Problema Jurídico debemos de 

entender el desarrollo que realizaron los juristas al respecto. 

 
Siendo así, nos señala Morón Urbina: 

 
 

Nos señala el autor que a las autoridades les corresponde impulsar, dirigir y 

ordenar cualquier procedimiento administrativo sometido a su competencia hasta 

esclarecer las cuestiones involucradas aun cuando se trate de procedimientos 

iniciados por el propio administrado o la misma administración. Tal como nos lo 

describe Morón también, el deber de oficialidad, que se desprende de la 

aplicación del Principio tiene como efecto satisfacer la necesidad del Interés 

Público (P. 73) 

 
Así también nos refiere Guzmán Napurí: 

 

La autoridad administrativa a quien toca decidir sobre el trámite del recurso 

puede y debe adoptar las medidas que sean necesarias para la adecuada 

impulsión del procedimiento, y para la averiguación de los hechos reales (P.46) 

 

Considerando lo descrito, y tal como se desprende del numeral 3.6 de la Directiva 

N.º 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el Procedimiento 

Sumarísimo de Protección al Consumidor previsto en el Código de Protección y 

Defensa del Consumidor: 

 
En todo lo no previsto en la presente Directiva y en las disposiciones especiales, 

es aplicable al Procedimiento Sumarísimo, de manera supletoria, el Texto Único 
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Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado 

mediante Decreto Supremo 006-2017-JUS. 

 
En complemento, se desprende de la Ley Especial, Código de Protección y 

Defensa del Consumidor: 

 
Artículo 126.- Reglas para la tramitación del procedimiento sumarísimo de 

protección al consumidor 

 
(…) 

 
 

b. Se ofrecen únicamente medios probatorios documentales con la presentación 

de la denuncia, el escrito de descargos, el recurso de apelación o en su 

absolución, según corresponda, sin perjuicio de la facultad de la autoridad para 

requerir, de oficio, la actuación de algún medio probatorio de naturaleza distinta.” 

 
Asimismo, el artículo 4.6.2. de la Directiva N.º 005-2017/DIR-COD-INDECOPI - 

Directiva que Regula el Procedimiento Sumarísimo en Materia de Protección al 

Consumidor previsto en el Código de Protección y Defensa del Consumidor: 

 
Los medios probatorios que sustenten los argumentos de los administrados 

serán documentales, sin perjuicio de la facultad que corresponde a la autoridad 

para requerir, de oficio, la actuación de algún medio probatorio de naturaleza 

distinta, de conformidad con lo establecido en el literal b) del artículo 126 del 

Código. 

 
Siendo así, el criterio de aplicar el Principio de Impulso de Oficio referido exigía 

a la autoridad administrativa recabe o requiera de oficio contar con elementos 

probatorios respectivos, no solo documentales, para efectos de determinar si el 

Proveedor denunciado avaló mediante la comunicación telefónica respecto a 

vender los productos materia de controversia respecto los descuentos 

publicitados. 
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4. CONCLUSIONES 

 
 

• El Proveedor no se exime de responsabilidad por el solo hecho de publicar 

la fe de erratas. Para el caso de mi expediente el proveedor debió 

demostrar que la comunicación que tuvo con la denunciante no le señaló 

los precios que motivó que la consumidora tenga la decisión de consumir. 

 
• En virtud de mi expediente, desde el punto de vista probatorio y por tener 

el Proveedor una mejor posición, debió demostrar que la información que 

le señaló al consumidor fue veraz y apropiada. 

 
• La autoridad administrativa debe actuar las pruebas respectivas para 

efectos determinar si se produjo la respectiva infracción. Para el caso de 

mi Expediente, de conformidad al Código de Protección y Defensa del 

Consumidor y la Directiva N.º 005-2017/DIR-COD-INDECOPI - Directiva 

que Regula el Procedimiento Sumarísimo en Materia de Protección al 

Consumidor previsto en el Código de Protección y Defensa del 

Consumidor las actuaciones probatorias no necesariamente tienen que 

ser documentales. 

 
• El consumidor en una relación de consumo debe tutelarse sus derechos 

para el presente caso desde la Etapa Preliminar tal como se desprende 

del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 
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Procedimiento Sumarísimo de Protección al Consumidor previsto en el Código 

de Protección y Defensa del Consumidor 

 
Directiva N.º 001-2021-COD-INDECOPI - Directiva Única que regula los 
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6. ANEXOS 

 
 

• Denuncia presentada por la denunciante de fecha 05 de marzo de 

2020 (folios 04-05). 

• Copia de la hoja de reclamación (folio 06). 

• Subsanación de la denuncia presentada por la denunciante (folio 09). 

• Copia de la Resolución N.º 01, la cual inicia el procedimiento 

administrativo sancionador y requiere información (folios 24- 26). 

• Copia de la presentación de descargos de Ópticas GMO (folios 34-35). 

• Copia de los Anexos de descargos de Ópticas GMO (folios 36-53) 

• Resolución Final N.º 0741-2020 /PS3, emitida por el Órgano Resolutivo 

de Procedimientos Sumarísimos (folios 59-62). 

• Copia de la apelación presentada por la denunciante (folios 78-79). 

• Copia de la Resolución Final 319-2021/CC2, emitida por la Comisión de 

Protección al Consumidor N.º 2 (folios 86-90). 
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