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En este trabajo de suficiencia profesional se ha estudiado la denuncia
interpuesta por supuestas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor.

En ese sentido, en el mencionado estudio se ha reconocido los siguientes

problemas juridicos:

La falta de interés para obrar del denunciante correspondiente a uno
de los hechos cuestionados, la incorrecta imputacion porparte del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor sobre un hecho denunciado y el analisis efectuado por la
Comision de Proteccion al Consumidor sobre los elementos de

graduacion de la sancién impuesta a la Empresa de Transportes
Asimismo, es preciso mencionar que:

No me encuentro conforme con la resolucion emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor en el sentido que archiva la denuncia; sin embargo, me
encuentro de acuerdo con lo resuelto por la Comision de Proteccion
al Consumidor. Cabe sefialar que, dichas resoluciones, se han
empleado bajo el sustento de la Constitucion Politica del Perq, el
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, el Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General y el

Cddigo Procesal Civil.

Finalmente, se ha planteado conclusiones respecto de los problemas
juridicosy de las resoluciones emitidas en el procedimiento, los que seran

desarrolladosen parrafos posteriores.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR
LAS PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O
PROCEDIMIENTO.

1.1 Sintesis de la denuncia

Es preciso sefialar que:

El 14 de junio de 2016, el sefior J. P. D. |. C. C. (a partir de ahora, el sefior
D. I. C.) interpuso una denuncia contra Transportes Cruz del Sur S.A.C.
(a partir de ahora, la Empresa de Transportes) por las presuntas
infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo) ante el Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de Proteccion de la Propiedad Intelectual (en

adelante, INDECOPI), por los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

La denunciada adquirié un boleto de viaje para el 12 de mayo de 2016 a
las 13:30 horas con destino a la ciudad de Huancayo, cuyo precio era la
suma de S/ 78,00. El sefior D. I. C., abordoé el bus a la hora sefialada.
Como parte del servicio contratado con la Empresa de Transportes, esta le
ofrecié brindarle lo siguiente: (a) Asiento VIP — 160° de reclinacion; (b)
periodico del dia; (c) atencion a bordo de terramozas o pursers; (d)
refrigerio, almuerzo, cena o desayuno segun horario, (e) seleccion de
alimentacion: carne, pollo, vegetariano o menu nifio, con 4 horas de
anticipacion a la compra de sus boletos, (f) audifonos individuales, (g)
pantalla tactil individual, (h) tomacorrientes en el piso, (i) servicio WIFI, (j)
bus climatizado (aire acondicionado y calefaccion), (k) luz individual para
lectura, (l) kit viajero (mantas, almohadillas y toallitas humedas); y, (m) dos
bafios con tratamiento quimico.

En el transcurso del trayecto, el terramozo de la denuncia le entregd un
refrigerio (a saber, seco de carne con arroz rojizo); no obstante, al probarlo,
se percato que la comida estaba fria y el arroz crudo, hecho que informé

inmediatamente, dejando de consumir el referido alimento.



- De modo posterior, debido al apetito que aun tenia, le entregaron un
gueque; sin embargo, advirti6 que este alimento contenia Unicamente
restos de papel envoltorio y migajas de harina.

- Ante lo acontecido, informé sobre lo ocurrido al terramozo, preguntandole
si todo ello se trataba de una broma, haciendo notar su incomodidad, a lo
cual el colaborador de la denunciada reviso el producto vy, al verificar que
este se encontraba sellado, le entregd un nuevo empaque de queque.

- Pese a que el 16 de mayo de 2016 formul6 un reclamo (signado con el N°
31030), a través del cual dejo constancia de los hechos acaecidos en el
trayecto de su viaje a Huancayo, la Empresa de Transportes le remitié dos
correos electrénicos el 9 de junio de 2016, en los que no se llegaron a
términos concluyentes acerca de su reclamo pues en ellos no hacia alusién
a lo solicitado.

- No habia sido la Unica persona que vio afectada sus expectativas con el
pésimo servicio de comida que ofrecieron, ya que la sefiora P. V. S. (en
adelante, la sefora V.), pasajera del mismo viaje, también habia sido

victima del pésimo refrigerio que entregaban.

Fundamento de derecho:

Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

Medios probatorios:

Copia del carné de “pasajero frecuente” correspondiente al sefior D. |. C.
Copia de la Boleta de Venta Electronica N° B001-00266868 del 11 de
mayo de 2016, emitida por la Empresa de Transportes, cuyo trayecto del
servicio de transporte era Lima - Huancayo.

Copia de la Boleta de Venta Electronica N° B024-00011177 del 16 de
mayo de 2016, emitida por la Empresa de Transportes, cuyo trayecto del
servicio de transporte era Huancayo - Lima.

Copia de la Hoja de Reclamo N° 31030 interpuesta por el sefior D. |. C. el
15 de mayo de 2016.

Copia de los correos electrénicos de fechas 9 de junio de 2016, remitidas

por la Empresa de Transportes al sefior D. |. C.



REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

De esta manera:

Conforme lo establecido en la normativa a los procedimientos
sumarisimos en materia de proteccion al consumidor, con Carta N° 3599-
2016/PS1-INDECOPI del 20 de setiembre de 2016, el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 (en
adelante, el ORPS) solicité al sefior D. I. C. que, en un plazo maximo de
dos (2) dias habiles, cumpla con precisar: (i) si adicionalmente se
encontraba presentando su denuncia a nombre de la sefiora V., siendo
que, de ser asi, cumpliera con acreditar el poder de representacion
otorgado por la referida consumidora o la ratificacién de ella a la denuncia
formulada; vy, (i) si el viaje (cuya ruta fue Lima — Huancayo) lo habia
realizado por motivos laborales o, por el contrario, el motivo por el cual lo
realizé, asi como la actividad a la que se dedicaba. Ello, bajo
apercibimiento de considerase no presentada la denuncia y por

consecuencia, proceder a su archivo definitivo.

Dicho requerimiento fue absuelto por el sefior D. |. C. mediante escrito del 30 de

setiembre de 2016, a través del cual asevero lo siguiente:

- De la lectura de su denuncia, no se advertia que haya indicado que
representaba a la sefiora V., siendo que ejercié su accion por derecho
propio.

- El viaje habia sido realizado por motivos laborales, dado que, al ser
abogado de una empresa, estuvo a cargo de dos (2) litigios civiles y

penales.

De otro lado, con Carta N° 3600-2016/PS1-INDECOPI del 20 de setiembre de

2016, el ORPS solicité a la Empresa de Transportes que:



- “En un plazo maximo de siete (7) dias habiles, cumpliera con: (i) acreditar
mediante documento de fecha cierta la existencia de un acuerdo
conciliatorio con la parte denunciante a efectos de no iniciar un
procedimiento administrativo sancionador en su contra; o, (ii) de ser el caso
gue este procedimiento se iniciara, presentar un documento que acredite la
comunicaciéon al denunciante de una propuesta conciliatoria a efectos de
considerarla, en su oportunidad, en la graduacion de la sancion
administrativa que corresponda.

- En un plazo maximo de cinco (5) dias hébiles, cumpliera con precisar si a
la fecha de recepcidn de la presente carta ha brindado respuesta al reclamo
N° 31030, interpuesto por el sefior D. I. C. el 15 de mayo de 2016 en su

libro de reclamaciones”.

Dicho requerimiento fue absuelto por la Empresa de Transportes a través de los
escritos del 5y 6 de octubre de 2016, con los cuales informo6 haber atendido el
9 de junio de 2016 el reclamo virtual formulado por el sefior D. |. C., asimismo,

nego el cuestionamiento efectuado por el referido consumidor.

1.2 Resolucion Admisoria

El 28 de octubre de 2016, con Resolucién N° 1, el ORPS inici6é un procedimiento
administrativo sancionador en contra de la Empresa de Transportes, toda vez

que habria incurrido en las siguientes conductas infractoras:

Habrian brindado al sefior D. I. C. en el servicio de transporte contratado
en la ruta Lima - Huancayo, alimentos frios y crudos, calificAndola como
una presunta infraccion del articulo 19° del Cdédigo.

No habria atendido, dentro del plazo legal establecido para ello, el reclamo
virtual formulado por el sefior D. I. C. el 15 de mayo de 2016 (Reclamo N°
31030), considerandola una presunta infraccidn del articulo 24° del

Cadigo.



1.3 Sintesis de los descargos

La Empresa de Transportes se apersono al procedimiento, a través de un escrito,
con fecha 15 de noviembre de 2016, solicitando declarar improcedente y/o
infundada la denuncia formulada por el sefior D. I. C., bajo los siguientes
fundamentos:

Fundamentos de hecho:

La empresa se dedicaba al transporte terrestre de pasajeros a nivel
nacional e internacional, motivo por el cual el denunciante adquirié un
boleto de viaje en el servicio cruzero suit para la ruta Lima — Huancayo el
11 de mayo de 2016.

La prestacion de su servicio se basaba en la seguridad, puntualidad y
confianza, reafirmando una de estas caracteristicas en la hora exacta de
partida del bus, asi como el viaje directo que brindabas (esto es,
Gnicamente hacian paradas en los puntos autorizados por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones).

El sefior D. I. C. habia interpuesto la denuncia maliciosamente puesto que,
de la revisién de su denuncia, no se advertia ningin medio probatorio que
acreditara lo cuestionado, constituyendo sus versiones en falsas y
contradictorias.

Pese a que no habia sido la Unica persona que solicité un menu de carne,
no habian recibido quejas y/o reclamos similares al hecho cuestionado por
el referido denunciante, por el contrario, uno de sus tripulantes indicé en el
Informe de Viaje que no hubo novedades en el transcurso del trayecto.

Si habia cumplido con brindar respuesta al reclamo formulado por el sefior
D. I. C. el 15 de mayo de 2016, el cual fue realizado a través de un correo
electronico de fecha 9 de junio de 2016 y para tales fines se utilizdé un
aplicativo denominado SAC (Servicio de Atencién al Cliente), el mismo que
era una medida interna utilizada para controlar la atencién oportuna de

todos los reclamos interpuestos a nivel nacional.



Fundamentos de derecho:

Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Medios probatorios:

Copia de una impresion de su pagina web, en cuya parte inferior derecha
se consignaba un link, el cual correspondia a su libro de reclamaciones
virtual.

Copia del correo electronico del 9 de junio de 2016, remitido por la Empresa
de Transportes al sefior D. I. C.

Copia del Informe de Viaje del 12 de mayo de 2016, elaborado por uno de
los tripulantes de la Empresa de Transportes.

Copia de la Resolucion Final N° 405-2016/PS1 del 25 de mayo de 2016.
Copia de la Resolucién Final N° 1717-2016/CC2 del 24 de octubre de 2016.
Copia del reporte de consulta de pasajeros, correspondiente al sefor D. .
C.

ESCRITO ADICIONAL
El 25 de noviembre de 2016, el sefior D. I. C. presentd un escrito, aseverando lo

siguiente:

Resultaba ilégico que con una fotografia o un video pudiera acreditar la
puesta a disposicién de alimentos no idoneos, esto es, que la comida se
encontraba fria y que le entregaron un empaque vacio de queque.
Desconocia de la existencia de algun “Informe de viaje” pues, de lo
contrario, lo hubiese solicitado a efectos de dejar constancia de los hechos
ocurridos, siendo que la interposicién de su reclamo recién pudo realizarlo
a través de internet cuando lleg6 a su hospedaje.

El hecho de que fuese abogado no significaba que no pudiera formular una

denuncia en tanto estaba en todo su derecho.



1.4 Resolucion de Primera Instancia

Con Resolucion N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de 2016, el ORPS emiti6

el siguiente pronunciamiento:

- “Archivo el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
la Empresa de Transportes, por presunta infraccion del articulo 19° del
Caodigo, al no haberse acreditado que la proveedora denunciada brind¢6 al
denunciante alimentos frios y crudos en el servicio de transporte contratado
en la ruta Lima — Huancayo.

- Archivo procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de la
Empresa de Transportes, por presunta infraccion del articulo 24° del
Cddigo, al no haberse acreditado que la proveedora denunciada no atendio,
dentro del plazo legal establecido, el reclamo formulado por el sefior D. I.
C. el 15 de mayo de 2016.

- Denego6 las medidas correctivas solicitadas y el pago de las costas y los

costos del procedimiento solicitados por el sefior D. |. C.”

1.5 Recurso de Apelacion del sefior D. |. C.

Asimismo:

El 19 de enero de 2017, dentro del plazo establecido en el acto
administrativo, el sefior D. I. C. interpuso su recurso de apelacion contra
la resolucién emitida por el 6rgano de primera instancia el 27 de diciembre
de 2016, solicitando que se revoque la referida resolucion y se sancione
a la Empresa de Transportes por los hechos denunciados, bajo los

siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:
- La resolucién apelada carecia de defectuosa, incompleta e insuficiente

motivacion, debido a que la primera instancia no habia tomado en cuenta



los medios probatorios consistentes en los correos electrénicos remitidos
por la Empresa de Transportes el 9 de junio de 2016.

Contrario a lo asumido por la Comision (esto es, que no habia presentado
medios probatorios que acrediten los hechos denunciados tales como lo
hubiera sido una grabacion, filmacion, fotografias, entre otros), dicha
instancia no habia considerado la teoria la carga probatoria dinamica a
efectos de determinar la responsabilidad de la Empresa de Transportes,
parte que se encontraba en mejor posicion de contradecir lo ocurrido.

La referida teoria se encontraba basada en los Principios de Solidaridad y
Colaboracion en materia probatoria, a través de los cuales se consignaba
gue la carga de prueba recaia sobre quien estaba en mejores condiciones
de suministrarla.

No habia sido la Unica persona que tuvo la percepcién de la puesta a
disposicion de alimentos inadecuados, motivo por el cual adjuntaba a su
recurso la declaracion jurada de la sefiora V., quien también fue victima del
mal servicio brindado por la Empresa de Transportes.

Pese a que la primera instancia tenia la facultad de requerir y otorgar un
plazo prudencial para que los administrados subsanen algunas
observaciones, no lo habia efectuado oportunamente.

El Informe de Viaje aportado por la denunciada no podia ser un medio de
prueba que desestime su denuncia, puesto que en su debido momento
habia interpuesto el reclamo N° 31030, a través del cual dejaba constancia
de su disconformidad con la comida que le entregaron.

La Empresa de Transportes habia atendido su reclamo mediante dos (2)
correos electronicos, con los cuales la proveedora denunciada no nego la
imputacion realizada en su contra, mucho menos le indico que el tripulante
del bus le habia informado que no existia ninguna novedad en el viaje; por
el contrario, le informé que coordinaria con las areas respectivas para
realizar la toma de decisiones necesarias.

Dicha atencion (a través de correos electronicos) era inadecuada, toda vez
gue la denunciada no se pronunciaba en absoluto respecto a su reclamo,
limitandose a realizar una serie de alegaciones y/o teorias ajenas a lo

cuestionado.



- Pese a que correspondia, su reclamo no habia sido consignado en el
Informe de Viaje, siendo este incluido en el libro de reclamaciones de la
Empresa de Transportes a pesar de que fue presentado mediante pagina

web y no mediante la entrega fisica de un libro de reclamaciones.

Fundamentos de derecho:

Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Decreto Legislativo N° 807 — Ley sobre las Facultades, Normas y

Organizacion del Indecopi.

Medios Probatorios:

Copia de la Declaracion Jurada de la sefiora V. de fecha 15 de diciembre
de 2016.
Copia de las impresiones de tres (3) capturas de pantalla sobre la pagina

web de la Empresa de Transportes.

Posteriormente:

Mediante Resolucién N° 4 del 27 de enero de 2017, el ORPS concedio el
recurso de apelacion formulado por el sefior D. I. C. en contra de la
Resolucion N° 1002-2016/PS1 y, en consecuencia, remitié el expediente

al érgano resolutivo de competencia (al superior jerarquico)

ESCRITO ADICIONAL
El 28 de febrero de 2017, la Empresa de Transportes presentd un escrito,

sefalando lo siguiente:

- Se encontraba conforme con lo resuelto por la primera instancia, motivo por
el cual reiteraba su posicion, esto es, que eran falsas, contradictorias e

inadmisibles los fundamentos expuestos por el sefior D. I. C., quien incluso



no habia adjuntado los medios probatorios suficientes que acrediten los
hechos cuestionados.

- La declaracion jurada de la sefiora V. no contaba con fecha cierta, por lo
que resultaba ser un medio probatorio extemporaneo, debiendo el
denunciante acreditarlo conforme a la teoria de la Carga de la Prueba.

- La alimentacion que brindaba en sus unidades de transportes era de buena
calidad y de 6ptimas condiciones segun los estandares establecidos por el
Ministerio de Salud.

- Contaban con libros de reclamaciones en cada agencia, a nivel nacional e
internacional, asi como también uno de manera virtual, para lo cual debian

ingresar a su pagina web www.cruzdelsur.com.pe

- Habia cumplido de manera oportuna con brindar atencion al reclamo
formulado por el sefior D. I. C. el 15 de mayo de 2016, esto es, a través de
un correo electrénico remitido el dia 9 de junio de 2016 (mediante su
aplicativo SAC).

- Solicitaba que la Autoridad Administrativa le concediera el uso de la palabra

a través de un informe oral.

1.6 Resolucién de Segunda Instancia

Con Resolucion N° 511-2017/CC2 del 24 de marzo de 2017, la Comisidon emiti6é

el siguiente pronunciamiento:

- “Confirmé, modificando fundamentos, la Resolucion N° 1002-2016/PS1 del
27 de diciembre de 2016, en el extremo que archivd el procedimiento
administrativo sancionador iniciado en contra de la Empresa de
Transportes, por presunta infraccién del articulo 24° del Cédigo, en tanto, a
la fecha de la interposicién de la denuncia interpuesta por el sefior D. I. C.

- Revoco la Resolucion N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de 2016, en
el extremo que archivo el procedimiento administrativo sancionador iniciado
en contra de la Empresa de Transportes; y, en consecuencia, la sancion6
con una amonestacion, por presunta infraccion del articulo 19° del Codigo,

al haberse acreditado que el 12 de mayo de 2016 puso a disposicion del


http://www.cruzdelsur.com.pe/

sefior D. I. C. alimentos frios y crudos en el servicio de transporte contratado
en la ruta Lima — Huancayo.

- Ordend a la Empresa de Transportes, en calidad de medida correctiva, que
en un plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles cumpliera con devolver al
sefor D. I. C. la suma correspondiente a los alimentos materia de denuncia
(Almuerzo: Menu carne).

- Condend a la Empresa de Transportes al pago de las costas y los costos
del procedimiento en favor del sefior D. |. C.

- Dispuso la inscripcion de la Empresa de Transportes en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi”.

. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES
PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

A continuacion, se detallara las principales cuestiones que se pueden advertir en

el expediente materia de andlisis:

2.1 La falta de interés para obrar del sefior D. |. C. correspondiente a uno
de los hechos cuestionados.

IDENTIFICACION

Mediante escrito de denuncia del 14 de junio de 2016, el sefior D. I. C. indicé
gue interpuso un reclamo (a saber, N° 31030) en el libro de reclamaciones
virtual de la Empresa de Transportes el 15 de mayo de 2016; no obstante,
pese a que el plazo legal establecido para la atencion de reclamos era de
treinta (30) dias calendarios, contados a partir del dia siguiente de
interpuesto el reclamo, y aun la denunciada se encontraba dentro del plazo
para brindar una respuesta al mismo, el sefior D. I. C. present6 su denuncia
refiriendo que uno de los hechos denunciados era la falta de atencion de

su reclamo.
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ANALISIS

El articulo 108° del Cddigo dispone como una de las causales de
improcedencia de una denuncia la falta de interés para obrar. Asimismo, el
articulo 427° del Cddigo Procesal Civil, norma aplicable de manera
supletoria al procedimiento administrativo, sefiala las causales de
improcedencia de una demanda, siendo una de ellas, en efecto, el interés

para obrar del interesado.

Se entiende por interés para obrar:

A la necesidad indisponible e insustituible de tutela jurisdiccional para la
resolucion de un conflicto de intereses intersubjetivo o una incertidumbre
juridica, ambas con relevancia juridica. En otras palabras, Monroy (1994)
sefala que es la necesidad de acudir al 6rgano jurisdiccional, como unico
medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto

del conflicto que estan viviendo. (p. 124)

Para mejor entender, el articulo 107° del Cédigo establece que:

En materia de proteccién al consumidor, los procedimientos pueden
iniciarse por denuncia del consumidor afectado o del que pudiera verse
afectado por la conducta infractora. Dicha norma pone de manifiesto, la
necesidad que tiene la autoridad administrativa de evaluar un perjuicio
efectivo o potencial en las denuncias de los consumidores para poder

pronunciarse sobre las mismas.

Aunado a lo anterior, Avendarfio (2010) refiere que la figura juridica en mencién

tiene por finalidad lo sefialado a continuacion:

“Su finalidad es verificar que el proceso —o la decision que en
€l se tome— provea una utilidad real para el demandante. Si la necesidad
de obtener tutela juridica se satisface a través del proceso, el actor tiene
interés para obrar. Por el contrario, no lo tiene si el proceso no le reporta

una utilidad concreta, asi la sentencia le sea favorable”. (p.65)



2.2 La incorrecta imputacion por parte del ORPS sobre un hecho
denunciado por el sefior De la Cruz.

IDENTIFICACION

De la lectura de la denuncia formulada por el sefior D. |. C. el 14 de junio
de 2016, se puede apreciar que el referido consumidor precisé que no se
encontraban conforme con la respuesta brindada por la Empresa de
Transportes mediante correo electronico del 9 de junio de 2016, en tanto

esta no brindaba una respuesta directa a su reclamo.

Asi, tal como puede advertirse, el sefior D. I. C. no nego la falta de atencion
oportuna de su reclamo, sino que este no era el idéneo, verificAndose de
esta manera que la imputacién recogida por el ORPS no era la adecuada

pues no era congruente a lo cuestionado.

ANALISIS

El articulo 139° de la Constitucion Politica del Pert establece:

Entre otros puntos, que el Principio del Debido Proceso como garantia de
la funcidn jurisdiccional, precisando su observancia en todas las instancias
del proceso. Del mismo modo, el Articulo | del Titulo Preliminar del Codigo
Procesal Civil (norma de aplicacién supletoria), también reconoce el

derecho a ese debido proceso.

Asi, el Principio al Debido Procedimiento refiere que:

La autoridad administrativa tiene la obligacién de motivar las resoluciones
y actos administrativos emitidos, exponiendo las razones juridicas y
normativas que justifican la decision adoptada y pronunciandose sobre los

pedidos y alegatos expuestos por las partes a lo largo del procedimiento.



Sobre el particular, Rojas (2011) ha sefialado que:

El debido proceso no solo va mas alld de una garantia formal del
desarrollo del procedimiento, sino que, de acuerdo con la sentencia
apuntada anteriormente, requiere de un control material que verifique el
contenido de una decisién que se apegue a los valores y principios sobre

los que se estructura el ordenamiento juridico. (p. 184)

El articulo 5°.4 de dicha ley dispone que:

El contenido de un acto administrativo debe comprender todas las
cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados en el
procedimiento. En ese sentido, la resolucion debe ser congruente con las

peticiones formuladas por el administrado.

De otro lado, el Principio de Congruencia:

Se sustenta en el deber de la Administracién de emitir un pronunciamiento
respecto de todos los planteamientos formulados por los administrados,
sea para acogerlos o desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucién
que decida sobre dicha pretension la Administracién emita integramente

opinion sobre la peticién concreta de los administrados.

A mayor abundamiento:

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala)
ha sefalado -en reiterada jurisprudencia- que el juzgador tiene la
obligacién de fallar segun lo alegado y probado por las partes, por tanto,
debe pronunciarse Unicamente sobre las pretensiones y defensas
propuestas y probadas por las mismas y no puede resolver mas alla de lo
demandado, ni sobre punto o pretension no planteada, asimismo,

tampoco debe omitir lo expresamente pretendido.



2.3 El analisis efectuado por la Comisidn sobre los criterios o elementos de
la graduacién de la sancién impuesta a la Empresa de Transportes.

IDENTIFICACION

Mediante la Resolucion N° 511-2017/CC2 del 24 de marzo de 2017, el
ORPS sancion6 a la Empresa de Transportes con una amonestacion por
infraccion del articulo 19° del Cédigo, al haberse acreditado que el 12 de
mayo de 2016 puso a disposicion del sefior D. |. C. alimentos frios y crudos

en el servicio de transporte contratado en la ruta Lima — Huancayo.

Si bien la segunda instancia baso su decision atendiendo a los criterios de
graduacion consistentes en: (a) el perjuicio generado al consumidor; vy, (b)
la probabilidad de deteccion de la infraccion; la amonestacion impuesta a
la Empresa de Transportes no fue debidamente motivada y sustentada,
mas aun, considerando la inexistencia de circunstancias atenuantes por

parte de la proveedora denunciada.

Asi la controversia gira en torno a si dicha actuacion fue adecuada o no en

el tramite del presente procedimiento administrativo.

ANALISIS
El Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, establece lo siguiente sobre la motivacion como requisito de

validez en los actos administrativos:

Articulo 3°- Requisitos de validez de los actos administrativos
Son requisitos de validez de los actos administrativos:

(...)

4. Motivacién. - El acto administrativo debe estar debidamente
motivado en proporcion al contenido y conforme al ordenamiento
juridico.

(...)

Articulo 6.- Motivacién del acto administrativo



6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una relacion concreta
y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la
exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia

directa a los anteriores justifican el acto adoptado.

(...)

Asi, acerca de la motivacion de los actos administrativos, Huergo (1998) ha

indicado lo siguiente:

La falta de motivacion priva al recurrente del apoyo que supone conocer
los motivos del acto y saber, en consecuencia, donde hay que centrar el
ataque al mismo. La motivacion inadecuada es aun mas perjudicial,
puesto que desorienta al destinatario del acto, haciéndole creer que el
acto tiene unos fundamentos determinados y condicionando de este modo
su decision de impugnarlo o aquietarse, mientras que luego, una vez

iniciado el proceso, se ponen de manifiesto otros motivos. (p. 92)

Por su parte, el articulo 112° del Cdodigo dispone como criterios de graduacion,

entre otros, los siguientes:

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.
La probabilidad de deteccion de la infraccion.

El dafio resultante de la infraccion.

Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el
mercado.

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,

integridad o patrimonio de los consumidores.

Adicionalmente:

El legislador desarroll6 en mencionado cuerpo normativo también las
circunstancias agravantes y atenuantes especiales, las cuales deben ser
aplicadas dependiendo de las peculiaridades del caso materia de analisis

por la Autoridad Administrativa.



Asi:

La finalidad es adecuar las conductas al cumplimiento de determinadas
normas. En ese sentido y conforme a lo desarrollado por la Sala, las
sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacién de infracciones por parte de los administrados
Por ello, a efectos de graduar la sancion a imponer, el Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General contempla
los Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad en el ejercicio de la

potestad sancionadora administrativa.

Es menester mencionar que:

El Indecopi no se encuentra obligado a tomar en cuenta la totalidad de los
criterios indicados en la referida norma sino los que considere pertinentes
a las particularidades del caso; puesto que, de conformidad al articulo
112° del Cadigo, se advierte que al graduar la sancion el Indecopi puede
tener en consideracion los criterios que se menciona en la norma, mas no

tiene la obligacion de desarrollar todos los criterios.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS
JURIDICOS IDENTIFICADOS.

3.1 Sobre la falta de interés para obrar del sefior D. |. C. correspondiente a
uno de los hechos cuestionados.

De la revisidon de la Resolucién N° 1 del 28 de octubre de 2016, se aprecia
gue uno de los hechos recogidos por el ORPS era que, pese a que el sefior
D. I. C. interpuso un reclamo (a saber, N° 31030) en el libro de
reclamaciones virtual de la Empresa de Transportes el 15 de mayo de 2016,
dicha proveedora denunciada no habria cumplido con atender el mismo de

manera oportuna.



En este punto, resulta pertinente mencionar que el articulo 24° del Cadigo
refiere que los proveedores se encuentran obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un
plazo no mayor a treinta (30) dias calendario, contados a partir del dia
siguiente de su recepcion. Asimismo, indica que dicho plazo puede ser
extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique,
situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la

culminacion del plazo inicial.

Asi las cosas, en la medida que el reclamo N° 31030 fue interpuesto por el
denunciante el dia 15 de mayo de 2016; conforme a la norma precitada, la
Empresa de Transportes tenia hasta el dia 15 de junio de 2016 para atender
oportunamente el referido reclamo o, en su defecto, comunicar al
denunciante las razones por las cuales el plazo de la respuesta a su

reclamo se iba a extender unos dias mas.

En ese sentido, pese a que la Empresa de Transportes se encontraba aun
dentro del plazo legal establecido para brindar una comunicacion sobre su
pedido (15 de junio de 2016); de la revision del expediente, se advierte que
la denuncia formulada por el sefior D. I. C. fue presentada el dia 14 de junio
de 2016.

Por tal motivo, ante el ORPS, dicho administrado carecia de interés para
obrar (falta de tutela juridica), pues independientemente si es que el
reclamo fue atendido o no de manera previa al vencimiento del plazo para
efectuarlo, acorde a lo indicado en el articulo 108° del Cdodigo, la Autoridad
Administrativa era responsable de constatar —de manera preliminar— su

propia competencia para conocer acerca de los hechos denunciados.

3.2 Sobre la incorrecta imputacién por parte del ORPS sobre un hecho
denunciado por el sefior De la Cruz.
De la lectura de la denuncia formulada por el sefior D. |. C. el 14 de junio

de 2016, se puede apreciar que el referido consumidor no indicé que la

Empresa de Transportes no haya atendido oportunamente su reclamo (a



saber, N° 31030); por el contrario, su cuestionamiento se encontraba
orientado en que no se encontraban conforme con la respuesta brindada
por la Empresa de Transportes mediante correo electrénico del 9 de junio
de 2016; ello, en tanto esta respuesta no reflejaba ser una respuesta directa
a su reclamo sino tan solo meras alegaciones y/o hechos no relacionados

a su pedido.

Dicho esto, conviene reiterar que el Principio de Congruencia se sustenta
en el deber de la Administracién de emitir un pronunciamiento respecto de
todos los planteamientos formulados por los administrados, sea para
acogerlos o desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucién que
decida sobre dicha pretension la Administracion emita integramente
opinién sobre la peticién concreta de los administrados.

En esa linea, el ORPS debié haber imputado (y posteriormente haberse
pronunciado) correctamente el hecho cuestionado por el sefior D. I. C. en
su denuncia, esto es, que la Empresa de Transporte brind6é una respuesta
inadecuada a su reclamo formulado el 15 de mayo de 2016 en tanto esta
no se referia a lo solicitado, para lo cual debié calificarla como una presunta

infraccion de los articulos 18° y 19° del Cadigo.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, cabe mencionar que, bajo los
alcances del articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, la Comision —en ejercicio de sus
facultades— pudo haber declarado la nulidad parcial de la resolucion de
primera instancia por vulneracion al Principio de Congruencia y al Debido
Procedimiento, puesto que el ORPS se pronuncié sobre un hecho no
denunciado por el sefior D. I. C.; y, en consecuencia, pudo haber ordenado
al érgano resolutivo de la primera instancia que impute correctamente vy,
posteriormente, se pronuncie a la brevedad sobre el hecho denunciado por

dicho administrado.
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3.3 Sobre el andlisis efectuado por la Comision sobre los criterios o
elementos de la graduacién de la sancion impuesta a la Empresa de
Transportes.

En primer lugar, resulta pertinente mencionar que la conducta acreditada
en el presente procedimiento es que la Empresa de Transportes puso a
disposicion del sefior D. I. C. de alimentos frios y crudos en el servicio de

transporte contratado en la ruta Lima — Huancayo.

Asi, mediante la Resolucion N° 511-2017/CC2 del 24 de marzo de 2017:

La Comision sancioné a la Empresa de Transportes con una
amonestacion por infraccion del articulo 19° de Cadigo. A efectos de
determinar la referida sancién impuesta a la denunciada, se utiliza estos
criterios de graduacion: (a) el perjuicio generado al consumidor; y, (b) la

probabilidad de deteccion de la infraccion.

Si bien dichos criterios estuvieron debidamente fundamentados, lo cierto es
gue basd su decisidn Unicamente en dos (2) criterios, pudiendo haber
desarrollado el criterio correspondiente al beneficio ilicito, cuya definicion
es la siguiente: “el beneficio real o potencial producto de la infraccién
administrativa. Es lo que percibe, percibiria o pensaba percibir el
administrado cometiendo la infraccion menos lo que percibiria si no la

hubiera cometido”. (Gémez, Isla y Mejia, 2010, p. 139)

Asi, de una valoracién conjunta de los medios probatorios obrantes en el
expediente administrativo, se puede colegir que el beneficio ilicito
acarreado por la Empresa de Transportes es el ahorro que obtuvo por la
prestacion de un servicio de alimentacion no idéneo, el cual se encontraba
dentro del servicio de transporte terrestre ofrecido, cuyo precio era de S/
78,00.

Si bien es la Autoridad Administrativa, quien, a su discrecionalidad,
determina la sancion a imponer al proveedor denunciado; lo cierto es que:

(a) conforme se ha desarrollado anteriormente, la finalidad de una sancion



es disuadir o desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los
administrados (proveedores); vy, (b) esta sancion debe desarrollar los
motivos y/o criterios, asi como las circunstancias atenuantes o agravantes

utilizados por dicha instancia.

Asi, a mi consideracion, no obra en el expediente medios probatorios que
acrediten circunstancias atenuantes por parte de la Empresa de
Transportes (tales, como una propuesta conciliatoria, el reconocimiento o
el allanamiento de la conducta infractora), a fin de que la Comisién haya
determinado la imposicion de una amonestacion, mas aun, cuando se ha
constatado que el sefior D. I. C. vio defraudadas sus expectativas con el
servicio de alimentacion (parte del servicio de transporte terrestre) que
brindaba la Empresa de Transportes.

V. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS

4.1 Sobre la Resolucion N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de 2016.

Respecto a dicha resolucion, no me encuentro conforme con lo resuelto por
el ORPS, en los extremos que archivé la denuncia interpuesta por el sefior
D. I. C. en contra de la Empresa de Transportes referidos a que la
proveedora denunciada: (i) habria brindado al sefior D. I. C. alimentos frios
y crudos en el servicio de transporte contratado en la ruta Lima - Huancayo;
y, (ii) no habria atendido, dentro del plazo legal establecido para ello, el
reclamo virtual formulado por el sefior D. I. C. el 15 de mayo de 2016
(Reclamo N° 31030).

Asi pues, respecto al hecho denunciado (i), a efectos de acreditarlo el sefior

D. |. C. present0 ante la primera instancia, entre otros medios probatorios,

los siguientes:

- La Boleta de Venta Electronica N° B001-00266868 del 11 de mayo de

2016, emitida por la Empresa de Transportes, a través de la cual se
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acredita que el sefior D. |. C. era pasajero del trayecto Lima -
Huancayo.

- La Hoja de Reclamo N° 31030 del 15 de mayo de 2016, con la cual el
sefior D. I. C. dej6 constancia de lo siguiente: “Soy pasajero de la
empresa. Viajé de la ciudad de Lima-Huancayo el dia 12/05/2016.
Respecto a la comida, era una mezcla de seco de carne con arroz
rojizo; dicha comida estaba fria y el arroz estaba muy duro, crudo e
incomible, lo cual informé al terramozo. Del mismo modo, en forma
graciosa y/o negligente, me dieron un empaque en el que
supuestamente habria un queque; empero, solamente habia restos
de papel y ningun queque. Lo cual es una burla. (...)".

- El correo electronico del 9 de junio de 2016, mediante el cual la
Empresa de Transportes atendid el reclamo del sefior D. I. C.,
indicando que: “Al respecto informamos que nuestra institucion se
preocupa permanentemente por satisfacer a nuestros clientes, motivo
por el cual lamentamos sinceramente las molestias ocasionadas el
pasado 12/05/2016. Asimismo, su reclamo ha sido reportado a las
jefaturas y areas involucradas para la toma de acciones correctivas y

para que incidente como el que tuvo no vuelvan a ocurrir. (...)".

De manera preliminar, resulta pertinente acotar que el libro de
reclamaciones tiene como objetivo permitir a los consumidores realizar un
reclamo relacionado con la actividad del proveedor en el marco de una
relacion de consumo y/o dejar constancia de una queja. Por ello, conforme
lo ha desarrollado la Sala en sus pronunciamientos, si bien de modo
general, no constituye un indicio suficiente que evidencie un hecho infractor
en referencia al contenido de una hoja de reclamacion, lo cierto es que, en
casos como el de materia de analisis, si resulta trascendental, en virtud de
la dificultad probatoria del denunciante y la posibilidad de la denunciada
para generar medios probatorios que desvirtien lo sefialado por el

consumidor, y asi eximirse de responsabilidad.

En ese sentido, de la valoracion conjunta de los medios probatorios

aportados, se aprecia que el sefior D. I. C. si acredité —a nivel indiciario—
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qgue la Empresa de Transportes le brindd alimentos no idoneos (frios y
crudos); por lo que, conforme a lo establecido en el articulo 104° del
Caodigo, habiéndose verificado la conducta cuestionada, correspondia al
proveedor denunciado, acreditar y sustentar que no podria adjudicarse la
responsabilidad por responsable por la falta de idoneidad del producto
colocado en el mercado, asi sea porque pudo acreditar la existencia de
hechos ajenos o de terceros que lo eximen de responsabilidad o porque

actu6 cumpliendo con las normas debidas.

Asi, pese a que la Empresa de Transportes presento un Informe de Viaje
como medio de prueba, con el cual uno de sus tripulantes dejaba
constancia de que durante el trayecto Lima — Huancayo no se habia
presentado ningun inconveniente; dicho documento carecia de eficacia
probatoria, en la medida que lo consignado connotaba como una
apreciacion subjetiva pues fue elaborado por uno de sus trabajadores
(relacion de dependencia con la denunciada). Por tal motivo, en tanto no
obraba medio probatorio adicional que acreditara la veracidad de sus
afirmaciones (esto es, que habia brindado un servicio de alimentacion
adecuado), en ese sentido, correspondia declarar fundada la denuncia

interpuesta, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cadigo.

De otro lado, respecto al hecho cuestionado (i), referido a la presunta falta

de atencion del reclamo formulado por el sefior D. I. C. el 15 de mayo de
2016, corresponde precisar que el ORPS declaré su archivo, toda vez que,
de la lectura de la denuncia formulada, se apreciaba que el denunciante
reconocio haber recibido el correo electronico del 9 de junio de 2016, con
el cual quedaba acreditado que la Empresa de Transportes atendid

oportunamente su reclamo.

No obstante, toda Autoridad Administrativa previamente tiene el deber de
verificar su propia competencia para conocer los hechos denunciados. Asi
pues, en la medida que el plazo legal establecido para brindar una
respuesta a los reclamos era de treinta (30) dias calendarios y dado que la
interposicion de la denuncia fue realizada por el sefior D. I. C. el dia 14 de
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junio de 2016, la Empresa de Transportes aun se encontraba dentro de ese
plazo para atender el reclamo formulado por el denunciante el 15 de mayo
de 2016.

Por tanto, correspondia que el ORPS hubiera declarado la improcedencia,
por falta de interés para obrar, de la denuncia interpuesta por el sefior D. .
C. en contra de la Empresa de Transportes, por presunta infraccion del

articulo 24° del Cadigo.

4.2 Sobre la Resolucion N° 511-2017/CC2 del 24 de marzo de 2017.

Respecto a esta resolucién, me encuentro conforme con lo resuelto por la

Comision, toda vez que dicha instancia:

- Confirmd, modificando fundamentos, la resolucion de la primera
instancia, en el extremo que archivo la denuncia interpuesta en contra
de la Empresa de Transportes, al verificarse que el sefior D. I. C.
carecia de interés para obrar ya que la proveedora, a quien se
denuncid, se encontraba aun dentro del plazo legal para ofrecer una
respuesta al reclamo presentado por dicho consumidor.

- Se revoca la resolucién de la primera instancia, declarandola fundada
la denuncia interpuesta por el sefior D. I. C. en contra de la Empresa
de Transportes, al haberse acreditado que la proveedora denunciada
brindé al denunciante alimentos frios y crudos en el servicio de

transporte contratado en la ruta Lima — Huancayo.

En cuanto al primer extremo; ello, bajo los argumentos expuestos en el
acapite anterior. Ahora, respecto al segundo extremo referido a una
presunta infracciéon al deber de idoneidad recogido en los articulos 18° y
19° del Codigo, cabe mencionar que Carbonell (2015) ha considerado que

el deber de idoneidad consiste en:

Entregar el producto o brindar el servicio en funcion de lo que espera
recibir el consumidor razonable, quien espera lo que sabe del

producto, en base a la informacion que tenia disponible (...). Por tanto,
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en el analisis de idoneidad correspondera observar si el consumidor
recibio lo que se esperaba sobre la base de lo que se le informa. (p.
142)

Asi pues, lo que un consumidor esperaria razonablemente de su
proveedora es que la prestacion de un servicio de transporte terrestre sea
efectuada de manera adecuada e integral; en otras palabras, si es que
dentro del servicio ofrecido por la denunciada estaba brindar a los
pasajeros un refrigerio (almuerzo), lo légico seria que estos alimentos sean

inocuos, y no que estos se encontraran frios y/o crudos para su consumo.

Ahora, de la valoracion conjunta de los medios probatorios obrantes en el
expediente administrativo, se puede advertir que el sefior D. I. C. cumplié
con acreditar indiciariamente la puesta a disposicion de alimentos no
idéneos a través de la interposicion del reclamo en el libro de reclamaciones
de la Empresa de Transportes; no obstante, dicha denunciada no presentd
los medios probatorios suficientes que acreditaran sus argumentos de
defensa, por el contrario, de la respuesta que brindo al referido reclamo, no
nego el hecho cuestionado por el consumidor, siendo que incluso le ofrecio
las disculpas pertinentes por lo ocurrido y le aseguré que tomarian las
medidas necesarias para que eventos como el cuestionado no volvieran a

suceder.
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V. CONCLUSIONES

Finalmente, ya habiendo realizado el analisis respecto al presente caso:

Se ha examinado ambas instancias administrativas, debiendo sefalar
gue, me encuentro conforme con lo resuelto por la Comision de Proteccion
al Consumidor — Sede Central N° 2, toda vez que se revoco lo resuelto

por la primera instancia administrativa.

Asimismo, debo manifestar lo siguiente:

Con el fin de realizar el analisis sobre la responsabilidad o no de la
proveedora denunciada en los hechos cuestionados, de manera
preliminar, la Autoridad Administrativa debe verificar su propia
competencia para conocer los mismos, puesto que uno de ellos podia
adolecer de alguna causal de improcedencia, tal como, la falta de interés
para obrar.

Sobre todos los hechos cuestionados en la denuncia, la Autoridad
Administrativa tiene la obligacion de atribuir responsabilidad vy
pronunciarse; debiendo ser estos imputados correctamente a efectos de
no vulnerar el Principio de Congruencia y el Debido Procedimiento.

De conformidad a la instancia administrativa, la sancion impuesta por
debe ser acorde a la conducta infractora verificada, para lo cual esta debia
ser fundamentada y desarrollada, debiendo tomar en consideracion que
la finalidad de la misma era desincentivar a los proveedores de la

realizacion de infracciones similares a la constatada.
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RESOLUCION FINAL N° 511-2017/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 1

DENUNCIANTE JiiiiniebinGeisnint it
|
DENUNCIADA : Lo
e B
MATERIA - PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD
ACTIVIDAD i TRANSPORTE DE PASAJEROS

Lima, 24 de marzo de 2017

ANTECEDENTES

1. El14 de junio de 2016, subsanado el 30 de setiembre de 2016, miminain

m@mmminterpuso una denuncia contra Tn—————t—————", 2ntc ¢| Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1

(en adelante, el OPS), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cédigo de

Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo)?, sefialando lo
siguiente:

(i)  Esunpasajero frecuente de la empresa denunciada;

(i) el 12 de mayo de 2016, se embarcé en un bus de INEGETUFRTITTSNIEIUNNN
en la ruta Lima — Huancayo;

(iif) al cabo de una hora, el terramozo a cargo de dicho bus informé a los
pasajeros que procederia a servir el refrigerio;

(iv) posteriormente, le entregd una fuente con la merienda ofrecida; no
obstante, al abrir el empaque se percaté que la comida servida consistia en
“una mezcla de seco de carne con arroz rojizo [...] estaba frio, el abarrote
sin cocinar, crudo e incomible™

(v} ademas, al ver el empaque del queque entregado, noté que en este “existia
restos de papel envoltorio, migajas de harina y todo sellado como si fuese
una broma de mal gusto”:

Registro Unico de Contribuyentes N° 20100227461

LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de 2010 en
el Diario Oficial El Peruano. Dicho codigo sera aplicable a los supuestos de infracclon que se configuren a partir del 2 de
octubre de 2010, fecha en la cual entré en vigencia el mismo. Los demas casos, se seguiran tramitando de acuerdo a lo
establecido en el Decreto Supremo N° 006-2009/PCM, Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccién al
Consumidor (vigente entre el 31 de enero de 2009 y el 1 de oclubre de 2010), en el Decreto Supremo N° 039-2000/ITINCI

(vigente hasta €| 26 de junio de 2008) y Decreto Legislativo N° 1045 (vigente entre el 27 de junio de 2008 y el 30 de enero
de 2009).
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(i)  denegd las medidas correctivas solicitadas por el denunciante, asi como
las costas y costos del procedimiento.

5. Por escrito del 19 de enero de 2017, el denunciante interpuso su recurso de
apelacion indicando lo siguiente:

(i) La responsabilidad administrativa en materia de proteccion al
consumidor, es objetiva, motivo por el cual, resulta de aplicacion la
teoria de la carga probatoria dinamica a través de la cual se flexibiliza la
carga de la prueba trasladandola a quien posee mayores posibilidades
de producirla;

(i) comunicé en su denuncia que su compaiiera de viaje, ' ERET—
i tambien fue victima del mal servicio del denunciado, sin
embargo, no pudo acompafar la documentacién pertinente debido a
que el esposo de dicha colega, padece una enfermedad degenerativa;

(iii) la denunciada no negé los hechos materia de denuncia en ninguno de
los dos (2) correos electronicos enviados el 9 de junio de 20186, sino que

admitio la existencia del defecto en el servicio manifestando lo siguiente:
"Al respecto, informamos que nuestra institucion se preocupa permanentemente por
satisfacer a nuestros clientes, motivo por el cual lamentamos sinceramente las molestias
ocasionadas el pasado 12/05/2016. Asimismo, su reclamo ha sido reportado a las
Jjefaturas respeclivas y éreas involucradas para la toma de acciones correctivas y para
que incidente como el que tuvo no vuelvan a dormir. (...} Agradecemos la informacién
brindad y esperamos que este malestar no afecte la buena imagen que hasta el monto
tiene de nuestra institucion” [Sic);

(iv) al indicarse en el portal web del denunciado, por un lado, la opcién
“Queja por comida”, y por otro, sefialar “Reclamo N° 31030", se induce
a error al consumidor; v,

(v) adjunto la siguiente documentacion: (a) Declaracion Jurada de | s

- n\ |2 cual sefialé lo siguiente: “e/ dia de viaje acaecido a la ciudad de
Huancayo el dia 12/05/2016, se me otorgé una comida signado como seco de carne, el
mismo estaba desabrido, el arroz rojizo, estaba sin cocinar y frio; no presente mi queja
y/o reclamo debido a que no tengo el tiempo necesario para recurtir a Indecopi. Asi
también, tal malestar le fue originado a mi compariero de viaje, letrado JEENNEEN

/NN, originédndose una molestia, que no fue corregido por el terramozo”,

(b) documentacion sobre el estado de salud de THEE—GE—————————E_—_—_G_—__

(c) impresiones de pantalla del portal web del denunciado.

6. El 28 de febrero de 2017, Tnesaeiessininiay 2bsolvié la apelacion del

denunciante reiterando lo sefialado en sus descargos. Ademas, solicitd el uso

de la palabra.
ANALISIS
Cuestion Previa: Sobre la solicitud de informe oral presentada por TGS
GamessisinSe
3
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El 28 de febrero de 2017, la denunciada solicité el uso de la palabra a fin de
informar oralmente sus fundamentos de defensa.

El articulo 16° del Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacion y
Funciones del Indecopi, sefiala que las partes podran solicitar la realizacion de
un informe oral ante la Comisién y que la denegacion de dicha solicitud debera
ser debidamente fundamentada®.

Lo sefialado en el referido articulo se encuentra estrechamente vinculado a los
elementos de juicio que tenga la autoridad resolutiva sobre el tema materia de
controversia. En tal sentido, si la autoridad tiene plena conviccién de lo que
resolvera, a la luz de los medios probatorios que obran en el expediente y los
argumentos esgrimidos por las partes, resultara innecesario* conceder el uso
de la palabra.

En ese sentido, esta Comisidn cuenta con la facultad discrecional de conceder
el uso de la palabra; y, por tanto, en caso esta instancia considere complejo y
trascendente un caso o advierta una eventual afectacién de los derechos de los
administrados durante la tramitacion del procedimiento, resultara razonable que
se conceda el uso de la palabra.

En el presente caso, se ha verificado que, en el franscurso del procedimiento,
Transportes Cruz del Sur ha tenido oportunidad de exponer por escrito sus
argumentos, asi como plantear su posicién respecto a la materia controvertida.

Por lo tanto, considerando que dicha parte, ha podido ejercer plenamente su
derecho de defensa y, ademas, que en su solicitud de informe oral, no ha
referido la necesidad de presentar ante la Comision nuevos elementos de juicio

DECRETO LEGISLATIVO N° 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI

Articulo 16°.- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal.-

16.1°.- Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este segundo
caso, podran denegar la solicitud mediante decisién debidamente fundamentada.

16.2°.- Las audiencias son piblicas, salvo que la Sala considere necesario su reserva con el fin de resguardar la
confidencialidad que corresponde a un secreto industrial o comercial, o al derecho a la intimidad personal o familiar, de
cualquiera de las partes involucradas en el procedimiento administrativo.

16.3°- Las disposiciones del presente artfculo seran aplicables a las solicitudes de informe oral presentadas ante las
Comisiones.

Al respecto, mediante la Sentencia de fecha 10 de abril de 2006, emitida por la Sala Civil Transioria de la Corte Suprema
de la Republica, en el Expediente de Apelacién N° 356-2005-Piura, confirmando una sentencia que declard infundada una
demanda contencioso administrativa, afirmé lo sigulente: “(...) se colige que es una facultad y no una obligacion de Ia entidad
demandada ef INDECOP! el conceder los informes orales a las partes; por lo que no se evidencia que se ha ya contravenido
el derecho de defensa de fa apelante (...)"

En idéntica linea de desarrollo, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, en la Resolucidn N° 3804-2014/SPC-
2014 del 10 de noviembre de 2014, ha sefialado lo siguiente: "De acuerdo con lo establecido en el articulo 16° del Decreto
Legislativo 1033, Ley de Organizacion y Funciones del indecopi, quedaré a criterio del 6rgano resclutivo convocar o denegar
la solicitud para ia audiencia de informe oral , de lo cual se desprende que la programacidn de una audiencia de informe oral
queda a discrecion de la autoridad administrativa mediante una decisién motivada®.
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para la resolucién del caso que justifiquen la realizacién de dicha audiencia,
corresponde denegar el uso de la palabra solicitado por la denunciada.

Sobre el deber de idoneidad

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El articulo 19° del Cédigo® establece que todo proveedor ofrece una garantia
respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, o
anterior en funcién de la informacién que traslada a los consumidores de
manera expresa o tacita. En tal sentido, para establecer la existencia de una
infraccion, correspondera al consumidor o a la autoridad administrativa,
acreditar la existencia del defecto, siendo que ante tal situacion sera de carga
del proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido
de responsabilidad.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios
probatorios presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la
Secretaria Técnica de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo
causal.

E | neminmmisen@ne dcnuncic que el 12 de mayo de 2016, durante el transporte
en la ruta Lima — Huancayo, TWemSuemsssssmmweily - |c cntregd alimentos frios

y crudos.

En la resolucién de primera instancia, el OPS resolvié archivar el presente
hecho denunciado al considerar que, de los medios probatorios obrantes en el
expediente, no quedé acreditado, ni a nivel indiciario, que la denunciada
hubiese brindado alimentos frios, crudos y/o en mal estado al denunciante.

En su apelacion, el denunciante indicé que Tn——————— 1 10 negé
los hechos materia de denuncia en ninguno de los dos (2) correos electrénicos

enviados el 9 de junio de 2016, sino que admitié la existencia del defecto en el
servicio.
Sobre el particular, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

()  Tarjeta Pasajero Frecuente, emitida por la denunciada a favor de| N—_—&5"

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de ios productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas %
leyendas que exhiben sus productos o del signo gue respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre Ia
publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida til del preducto indicado en el
envase, en lo que corresponda.
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(i)  Boleta de Venta Electronica FESSSGUGGSSESNE’ dc| 11 de mayo de 20186,
emitido por THESUNENESRINENNEGE -, ¢ c| que Se aprecia que la sefiora
TSN i Liric un boleto de transporte terrestre, en la
ruta Lima — Huancayo, escogiendo la opcién de almuerzo: “Menti de
carne™:

(i)  Boleta de Venta Electronica N° HNSCG_TSSSSSSSE dc| 11 de mayo de 2016,
emitido por THEUFSNENEUNRENEEEN cn c| que se aprecia que el
denunciante adquirié un boleto de transporte terrestre, en la ruta Lima —
Huancayo, escogiendo la opcién de almuerzo: “Mend de carne™

(iv) Informe de Viaje del 13 de mayo de 2016, emitido por "TEG—c—_—.- o |
cual se informa lo siguiente respecto del viaje en la ruta Lima — Huancayo
- Lima: “Todo S/N” .

(v)  Boleta de Venta Electronica NEGSGc_G—_—_—— 177 del 16 de mayo de 2016,
emitido por TenESEEEEGwsN——Ss, cn c| que se aprecia que el
denunciante adquirid un boleto de transporte terrestre, en la ruta
Huancayo — Lima, escogiendo la opcién de almuerzo: “Ment de carne”

(vi) Reclamo N° 31030 del 15 de mayo de 2016, presentado por el
denunciante en el Libro de Reclamaciones virtual de A
SEEEM® cn el que indict lo siguiente: “Soy pasajero de la empresa. Viajé de la
ciudad de Lima — Huancayo, el dia 12/05/2016. Respecto a la comida, era una mezcla de
seco de carne con arroz rojizo: dicha comida estaba fria y el arroz estaba muy Duero,
crudo e incomible, lo cual informé al terramozo. Del mismo modo, en forma graciosa y/o
negligente, me dieron un empaque en el que supuestamente habria un keke, empero,
solamente habia restos de papel y ningtin keke. Lo cual es una burla. Es inconcebible
como siendo CHEENNEE, .na empresa tan seria brinde esa bazofia de cornida a los
consumidores”;

(vii) Dos (2) correos electrénicos enviados por la denunciada al St

EgWMM c| 9 de junio de 2016, en los cuales indico lo siguiente: “Al respecto,
informamos que nuestra institucion se preocupa permanentemente por satisfacer a
nuestros clientes, motivo por el cual lamentamos sinceramente las molestias ocasionadas
el pasado 12/05/2016. Asimismo, su reclamo ha sido reportado a las jefaturas respectivas
¥y éreas involucradas para la toma de acciones correctivas ¥ para que incidente como el
que tuvo no vuelvan a ocurrir. (...) Agradecemos la informacién brindada Y esperamos
que este malestar no afecte la buena imagen que hasta el monto tiene de nuestra
institucién” [Sic]; )

(viii) Declaracién Jurada de |aninssbisssay cn |a cual sefald lo siguiente:
"el dia de viaje acaecido a la ciudad de Huancayo el dia 12/05/2016, se me otorgd una
comida signado como seco de carne, el mismo estaba desabrido, el arroz rojizo, estaba
sin cocinar y frio; no presente mi queja y/o reclamo debido a que no tengo el tiempo
necesario para recurrir @ Indecopi. Asi también, tal malestar le fue originadeo a mi
companero de viaje, lefrado /SR, originandose una molestia,
que no fue corregido por el terramozo”;

(ix) documentacion sobre el estado de salud de T

(x) impresiones de pantalla del portal web del denunciado.

19. De dichos medios probatorios se advierte que el 12 de mayo de 2016, el
denunciante y la sefiora Vasquez viajaron con destino a Huancayo, en un bus
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operado por It Ademads, se aprecia que el 15 de dicho

mes y afio, el denunciante manifestd su disconformidad con el estado de los
alimentos entregados por la denunciada, ante lo cual, esta se disculps
reconociendo los hechos denunciados por el iy

20. Adicionalmente, esta Comision valorara la declaracion jurada de |2 mumikens
WINSEWE quicn se encontrd en el bus en el momento de ocurrencia del hecho
denunciado, y que coincidio en sefialar con el denunciante, que la denunciada
le brindé alimentos en mal estado. En ese sentido, este Colegiado considerara
las afirmaciones de la sefiora Vasquez como indicios del hecho denunciado por

el snissieisteenn

21. En consecuencia, del andlisis conjunto de los medios probatorios aportados en
el expediente, este Colegiado se genera conviccién respecto a la ocurrencia del
hecho materia de denuncia; por lo que, corresponde revocar lo resuelto por el

OPS, y reformandola, declarar responsable a jsshass it

Sobre el deber de atencién de reclamos

22. El articulo 24° literal 24.1% del Cédigo, establece la obligacion por parte de los
proveedores de atender los reclamos presentados por los consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendarios.
Adicionalmente, la norma sefiala que el referido plazo puede ser extendido por
otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que se pone
en conocimiento del consumidor antes de que culmine el plazo inicial.

23. El selemBusmmmems; dcnuncid que THRESGSEENSSSSRSNSESE "o cumplié con
brindar respuesta a su reclamo del 15 de mayo de 2016, dentro del plazo legal
establecido.

24. El OPS resolvio archivar el presente hecho denunciado al considerar que
IEEUPURESEEESES N0 sc cncontraba obligada a responder, en 30 dias
calendario, la reclamacion del 15 de mayo de 2016 del denunciante en tanto
esta constitufa una queja y no un reclamo, y al advertir que el 9 de junio de
2016, dicho proveedor atendio la referida reclamacion.

8 LEY N° 20579, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 24°.- Servicio de atencién de reclamos
24.1. Sin perjuicio de los derechos de los consumidores de Iniciar las acciones correspondlentes ante las autoridades
competentes, los proveedores estan obligados a responder los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta
a los mismos en un plazo no mayor a (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por ofro igual cuando la

naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacién del
plazo inicial.
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En su apelacién, el denunciante indicé que el portl web de la denunciada lo
indujo a error, en tanto por un lado indicé la opcién “Queja por comida”, y por
otro, sefald: “Reclamo N° 31030,

Sobre el particular, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

)] Reclamo N° 31030 del 15 de mayo de 2016, presentado por el
denunciante en el Libro de Reclamaciones virtual de TR=Gcmuunmm

dmimla, en el que indicd lo siguiente: “Soy pasajero de la empresa. Viajé de
la ciudad de Lima — Huancayo, el dia 12/05/2016. Respecto a la comida, era una
mezcla de seco de carne con arroz rojizo: dicha comida estaba fria y el arroz estaba
muy Duero, crudo e incomible, lo cual informé al terramozo. Del mismo modo, en forma
graciosa y/o negligente, me dieron un empague en el que supuestamente habria un
keke; empero, solamente habfa restos de papel y ningtin keke. Lo cual es una burla.
Es inconcebible como siendo (NN, Una empresa tan seria brinde esa bazofia

de comida a los consumidores”™; Y,
(i) dos (2) correos electrénicos enviados por la denunciada al E_EG—

@z, el O de junio de 2016, en los cuales indico lo siguiente: “a/
respecto, informamos que nuestra institucién se preocupa permanentemente por
satisfacer a nuestros clientes, motivo por el cual lamentamos sinceramente las
molestias ocasionadas el pasado 12/05/2016. Asimismo, su reclamo ha sido reportado
a las jefaturas respectivas y dreas involucradas para la toma de acciones correctivas
Y para que incidente como el que tuvo no vuelvan a ocurrir. (...) Agradecemos la
informacién brindada y esperamos que este malestar no afecte la buena imagen que
hasta el monto tiene de nuestra institucion” [Sic).

De dichos medios probatorios se advierte que el 15 de mayo de 2016, el

denunciante reclam¢ a T———————————— " por los alimentos servidos

durante la prestacion del servicio de transporte desde Lima a Huancayo.

En el presente caso, dado que la obligacién de las empresas de responder los
reclamos en un plazo maximo de 30 dias calendario — prevista en el articulo 6°
del Reglamento del Libro de Reclamaciones — no ha sido extendida a las
quejas, corresponde que, antes de determinar la responsabilidad de la
denunciada, este Colegiado establezca si la reclamacion del SuTTE— S
constituye un reclamo o una queja.

El Reglamento del Libro de Reclamaciones establece que un “reclamo” expresa
la disconformidad del consumidor respecto a los bienes expendidos o a los
servicios prestados, mientras que las “quejas” corresponden a
disconformidades que no se encuentran relacionadas con los bienes y/o
servicios ofrecidos, o que expresan el malestar o descontento del consumidor
respecto a la atencion al publico, sin tener por finalidad la obtencién de un
pronunciamiento por parte del proveedor.

Sobre ello, esta Comision aprecia que la denunciada oferta y presta el servicio
de transporte terrestre, el cual incluye la entrega de alimentos, en el presente
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caso, de almuerzos (“Ment de carne”). Ademas, de la reclamacion del S
Bl - se advierte que este manifestd su disconformidad con los alimentos
brindados por la denunciada, asi como por la atencion del terramozo.

En ese sentido, la reclamacion del denunciante estuvo relacionada con el
estado de los alimentos entregados por la denunciada, siendo que sus
cuestionamientos al trato que recibié por parte del personal de la denunciada,
se encontraron vinculados con el estado de los alimentos entregados por

ieeseestessssininiia, durante la prestacion del servicio de transporte

terrestre.

Por lo sefialado, este Colegiado es de la opinién que la reclamacion del 15 de
mayo de 2016 del denunciante, constituyé un reclamo y no una queja; y por
tanto, la denunciada contaba con un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario para brindar respuesta a dicha comunicacion.

De acuerdo con los articulos 105° y 107° del Cédigo, los procedimientos
administrativos sancionadores en materia de proteccién al consumidor tienen
por finalidad el determinar infracciones a la normativa de proteccién al
consumidor y de las leyes que, en general, protegen a los consumidores de la
falta de idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacion
brindada, de las omisiones de informacién y de la discriminacién en el
consumo’.

Por su parte, el articulo 107° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, LPAG), establece que cualquier
administrado tiene derecho a presentarse ante la autoridad administrativa para
solicitar la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la declaraciéon o
reconocimiento de un derecho?®.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 105°.- Autoridad competente

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la autoridad
con competencia primaria y de alcance nacional para conocer [as presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en
el presente Codigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el presente capltulo,
cenforme al Decreto Legislativo ndm, 1033, Ley de Organizacidn y Funciones del Indecopi. Dicha competencia solo puede
ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de ofro organismo por norma expresa con rango de ley.

El articulo 105° del Cédigo dispone que el Indecopi — a través de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarlsimos
de Proteccion al Consumidor, las Comisiones de Proteccién al Consumidor y la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor — constituye el ente administrativo competente para conocer de las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en dicha norma, encontrandose facultada para imponer sanciones administrativas y las medidas correctivas que
correspondan?.

El articulo 107° del Cddigo establece que los procedimientos administratives sancionadores en materia de proteccién al
consumidor inician de oficio, por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o de una asociacién de consumidores en representacion de sus asociados o
apoderados o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores.

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 107°.- Solicitud en interés particular del administrado.
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35. En linea con lo desarrollado, este Colegiado advierte que quien pretende
informar a la Autoridad Administrativa sobre la ocurrencia de una infraccién
administrativa, en materia de proteccién al consumidor, debe evidenciar una
situacion real y de oportuna necesidad para acudir a la Autoridad de Consumo,
que justifique el inicio de un procedimiento administrativo sancionador.

36. En el presente caso, esta Comisién aprecia que, en tanto la reclamacion
materia de analisis fue interpuesta por el denunciante, el 15 de mayo de 20186,
r contaba hasta el 14 de junio de 2016 para brindar

respuesta a dicho reclamo.

37. Sin embargo, el SememEE——— Dresento su denuncia ante Indecopi el 14 de
junio de 2016, esto es, cuando alin no vencia el plazo con el que contaba la
denunciada para responder su reclamo; por lo que, aln no se encontraba
facultado para solicitar el inicio de procedimiento administrativo sancionador
contra la denunciada por el hecho materia de analisis.

38. En tal sentido, corresponde confirmar, modificando fundamentos, la resolucién
apelada en el extremo que declaré el archivo del presente hecho denunciado.

De las medidas correctivas

39. Los articulos 114°, 115° y 116° del Cédigo® establecen la facultad que tiene la
Comisi6n para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas
correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior y medidas correctivas complementarias que

Cualquier administrado con capacidad jurfdica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse representar ante la
autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccién de su interés legltimo, cbtener la declaracion, el
reconocimiento u otorgamiento de un derecho, |a constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicion.

# LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114°.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que coresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento,
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

1151 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el organo resolutivo
dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién de consumo, {...)

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta
se produzca nuevamente en el futuro (...)
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tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta
se produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, ha quedado acreditado que T
entregd alimentos en mal estado al denunciante, durante el transporte desde
Lima a Huancayo, el 12 de mayo de 2016.

En su denuncia, el meinsessmia > solicité que se le devuelva el valor del
precio pagado por el transporte del 12 de mayo de 2016.

En ese sentido, considerando que la denunciada presto el servicio de transporte
al denunciante, y que entregé alimentos en mal estado al SutE—Sy—————",
este Colegiado considera que, a fin de revertir la conducta infractora
corresponde ordenar a la denunciada, en calidad de medida correctiva, que en
un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente
de la notificacion de la presente resolucién, cumpla con devolver al denunciante
la suma correspondiente al valor de los alimentos materia de denuncia
(Almuerzo: Menu Carne).

En ese sentido, corresponde revocar la resolucion apelada que dispuso
denegar el otorgamiento de medidas correctivas a favor del denunciante, y

reformandola, ordenar a Tew=——S=Sw———lw:| cumplimiento del mandato

descrito en el numeral anterior.

De incumplirse la medida correctiva ordenada por la Comision, el sefior Lapa
debera remitir un escrito al OPS comunicando el hecho, conforme a lo dispuesto
en el articulo 125° del Cédigo™, vigente desde el 2 de octubre de 2010. Si el
OPS verifica el incumplimiento podréan imponer a las denunciadas una sancién.

Cabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida
correctiva a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
tnicamente al consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el articulo
115° numeral 6 del Cédigo establece que las resoluciones finales que ordenen
medidas correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucién conforme a
lo dispuesto en el articulo 688° del Cédigo Procesal Civil!".

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los érganos
resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al consumidor

Asimismo, es competenie para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerde conciliatorio e incumplimiento y liquidacién de costas y costos. No puede conocer denuncias que
involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios médicos,
actos que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial
supera tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

()
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Sobre la graduacion de la sancién a imponer por la infraccion verificada en
segunda instancia administrativa

46. Habiéndose verificado la existencia de las infracciones administrativas,
corresponde determinar a continuacién la sancion a imponer. Para proceder a
su graduacion, deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en
el Codigo y de manera supletoria los criterios contemplados en la LPAG.

47. El articulo 112° del Cddigo establece que para determinar la gravedad de la
infraccién, la autoridad administrativa podré tomar en consideracién diversos
criterios tales como: (i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (ii) la
probabilidad de deteccidn de la infraccion, entre otros'2.

48. En este caso, para graduar la sancién a imponer deben tomarse en
consideracion los siguientes aspectos:

(i)  Perjuicio generado al consumidor: La conducta infractora generé que
el denunciante viera frustadas sus expectativas de disfrutar de alimentos
en optimo estado durante su viaje desde la ciudad de Huancayo a Lima,
pese a que pagd una suma dineraria por dicho servicio. Ademas, se
produjo un perjuicio en la confianza del denunciante en el sector de
transporte terrestre, pues este podria asumir que los proveedores de
dicho sector incurren en la conducta infractora verificada.

(i) Probabilidad de deteccion de la infraccién: La probabilidad de
deteccion es alta, pues el consumidor pudo evidenciar la conducta
infractora en tanto ésta incide en la prestacion del servicio de transporte
que adquirié, contando con la motivacion para poner en conocimiento de
la autoridad administrativa dicha infraccion al Cédigo.

49. Es pertinente indicar, que de acuerdo a lo establecido en el articulo 110° del
Cddigo, la Comision tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cadigo Procesal Civil, una vez que
quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de ejecucién
corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

12 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112° Criterios de graduacion de las
sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por Ia realizacién de la infraccién.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccién.
3. El dafio resultante de la infraccién.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
6. Qtros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

()
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administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450
Unidades Impositivas Tributarias.

50. En este sentido, para el presente caso, en aplicacién de los criterios de
graduacion antes detallados, asi como los de razonabilidad y proporcionalidad,

la Comisidn considera que, corresponde imponer a H

una sancioén de Amonestacion.
Sobre el pago de costas y costos

51. El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi'®, dispone que es potestad de la Comision ordenar
el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el
Indecopi.

52. Enlamedida que ha quedado acreditada la infraccion cometida poriGG—_—_gu__—m—
Gwmmmwmlw, |2 Comision considera que corresponde revocar la resolucion
apelada que resolvié denegar la solicitud de pago de costas y costos del
denunciante, y reformandola, ordenar a la denunciada al pago de las costas y
costos del procedimiento. En consecuencia, la denunciada debera cumplir, en
un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucion, con pagar al denunciante las costas del
procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de S/. 36,004,

53. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se pongafin a la
instancia administrativa, el denunciante podra solicitar el reembolso de los
montos adicionales en que se hubiese incurrido para la tramitacion del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de
costas y costos.

SE RESUELVE

PRIMERO: Confirmar, modificando fundamentos, la Resolucion Final N° 1002-
2016/PS1 del 27 de diciembre de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 que dispuso archivar
la denuncia del sefior Jusnhussebstessaisain <N tanto no se encontraba
facultado para solicitar el inicio de procedimiento administrativo sancionador contra

3 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas
de imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso en
que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del
proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo 38 del
Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.
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la denunciada por la falta de respuesta de su reclamo del 12 de mayo de 2016, en
tanto a la fecha de interposicién de su denuncia, atn no vencia el plazo con el que
contaba la denunciada para responder su reclamo.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion Final N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de
2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1, en el extremo que dispuso archivar la denuncia del
sefior J/EG—GGGEGGGEEEEREE CONtra ieeeseenGensetinasbaing V.
reformandola, declarar responsable administrativamente a la denunciada, por
infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto de los medios probatorios obrantes en el expediente quedé
acreditado que, el 12 de mayo de 2016, entregd al denunciante alimentos en mal
estado, durante la prestacion del servicio de transporte terrestre desde Lima hacia
Huancayo.

TERCERO: Sancionar’® a TnessSesssssistasmiainis con Amonestacion por
infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

CUARTO: Revocar la Resolucién Final N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de
2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Protecciéon al Consumidor N° 1, en el extremo que denegd el otorgamiento de
medidas correctivas a favor del S EEEG—G—_—GGENEENN \/, rcformandola,
ordenar a InyTTTESNTNSESTEONNS ., - calidad de medida correctiva, que en
un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, cumpla con devolver al denunciante la suma
correspondiente al valor de los alimentos materia de denuncia (Almuerzo: Ment
Carne).

QUINTO: Revocar la Resolucion Final N° 1002-2016/PS1 del 27 de diciembre de
2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1, en el extremo que denegé el otorgamiento de pago
de costas y costos a favor de| sninsssissiassntemm \, reformandola, ordenar
a messsssestesssimbaniain (uc, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucion,
cumpla con pagar al denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S/. 36,00; sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente,
una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el denunciante podra solicitar
el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacién
del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacién
de costas y costos.

5 Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesorerla del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion

de la Propiedad Intelectual - Indecopi~ sito en Calle La Prosa 138, San Borja.
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SEXTO: Disponer la inscripcion de TGSGGSGGuGuGs e - c| Registro

de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por la infraccion verificada en segunda
instancia administrativa, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?®.

SEPTIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el
dia de su notificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser
cuestionada en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial'”.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco
Zevallos, Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, el Sr. Arturo Ernesto
Seminario Dapello y el Sr. Tommy Deza Sando

LUIS ALEJANDRO PACHECO ZEVALLOS
Presidente

® LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones :
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cadigo con la finalidad de contribuir
a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones
de consumo. Los proveedores que sean sanclonados mediante resolucién firme en sede administrativa quedan
automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a parlir de la fecha de dicha resolucion.
La informacicn del registro es de acceso publico y gratuito.

w LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, modificada por el Decreto Legislativo N°
1308.
Articulo 125°.-

La Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comision con facultades desconcentradas en esta materia, segn
corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que se tramita bajo las reglas
establecidas por el presente subcapitulo y por la directiva que para tal efecto debe aprobar y publicar el Consejo Directivo
del Indecopi.

La resolucién que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.
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