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El presente Informe Juridico analiza el procedimiento administrativo recaido en el
expediente 912-2018/PS1 contra la empresa denunciada GTG S.A.C debido a la
denuncia interpuesta por el sefior ALCA, por la supuesta infraccion al deber de
idoneidad. Como se vera en el presente caso, el denunciante suscribié un contrato
con la denunciada, mediante el cual recibiria una serie de beneficios, descuentos y
promociones. Sin embargo, cuando quiso materializar el uso de estos beneficios,
sinti6 que la empresa no dio respuesta a sus requerimientos, ante lo cual acusaron
a esta de haberle hecho firmar un contrato utilizando previamente informacion falsa
y publicidad engafiosa, debido a que no pudo utilizar los beneficios del contrato en
la forma que él entendia que podia utilizarlos. La empresa denunciada rechaz6
todas estas afirmaciones sefialando que el denunciante tenia toda la informacién
necesaria y que siempre se dio respuesta a sus requerimientos. El procedimiento
basicamente tuvo cuatro (04) puntos controvertidos: Respecto al descuento del 20%
ofrecido en el contrato, Sobre el envio de los correos electronicos promocionales,
Sobre la utilizacion de los tres certificados de descuentos, Sobre el libro de
reclamaciones; en el cual vamos a observar algunos cuestionables errores en los
gue incurre la autoridad administrativa de primera instancia y que asimismo no
fueron revertidos por la segunda, toda vez que el andlisis realizado en algunos
casos carecio de un razonamiento mas detallado. Al respecto, la primera instancia
declaro archivar tres (03) de los cuatro (04) puntos controvertidos y sanciono a la
empresa por no permitir la utilizacion de tres (03) certificados de descuentos. No
conforme con dicha resolucién, la empresa denunciada interpuso apelacion
argumentando que la resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Proteccién al
Consumidor N° 01 carecia de motivacion. Finalmente, la segunda instancia revoco
la sancién impuesta a la empresa denunciada y declaro el archivo del procedimiento
administrativo sancionador contra GTG por no haberse vulnerado las normas de
proteccion al consumidor.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denunciade fecha 12 abril de 2018 presentada por el Sr. AC

Con fecha 12 de abril del 2018, ALCA (en adelante, el denunciante) interpuso una
denuncia contra la empresa GTG S.A.C (en adelante, la empresa denunciada o
GTG) solicitando la devolucién del monto pagado a esta, en virtud de los siguientes
fundamentos:

» Manifesté que con fecha 20 de octubre del 2017, al encontrarse realizando
compras en un supermercado, se hizo acreedor de un certificado de ahorros,
otorgado por GTG, para utilizarlo en cualquier hotel, sea nacional o internacional,
por el valor de $500 délares. Asimismo, precisé que dicha empresa le generoé la
impresion de haber ganado este certificado y condicion6 su entrega al hecho de
gue acuda personalmente al domicilio de GTG para recogerlo. En tal sentido, el
denunciante indicé que, habiéndose presentado al domicilio de la empresa,
recibio una charla en donde le brindaron demasiada informacion en un tiempo
muy corto, y le indicaron que en ese momento tendria que decidir sobre la
suscripcion de una membresia para poder cobrar dicho premio (certificado de
ahorros). De igual manera, el denunciante sefialé que la empresa le brindaria
dos certificados adicionales con un valor de $500 dolares por cada uno, con lo
cual entendia que en total tendria certificados de descuento por un valor $1500
ddlares. Finalmente, expresé que la empresa le ofrecio descuentos en servicios
turisticos y promociones de ultimo minuto, que las recibiria semanalmente
mediante correo electronico.

» Que, en esta misma fecha, el denunciante suscribid el contrato N° 0L2386 con
GTG, con la finalidad de obtener los descuentos turisticos y promociones
brindadas en la charla de fecha 20 de octubre de 2017, asi como hacerse
beneficiario de los tres (03) certificados de ahorro por el importe de $1500
dolares en total.

» Que, luego de ello, su hijo, que segun expresoé el denunciante era co-titular del
contrato, se comunicé con la empresa para cotizar un viaje a Cartagena,
cotizacién que resultdé ser mas cara gue una encontrada en otra pagina web, con
lo cual, remitieron dicha cotizacidon a la empresa, con la finalidad de que a esa
tarifa encontrada se le reduzca un 20% de descuento, segun lo establecido en
el contrato. No obstante, el denunciante indicO que se tuvo respuesta a esta
solicitud mucho tiempo después y con una negativa de la empresa para la
aplicacién de algun descuento.



> Que la empresa se habria incumplido con el envio de correos promocionales o
descuentos de udltimo minuto, a pesar de que el contrato y el manual de
indicaciones sefialaban que estas eran promociones no condicionadas y se
enviaban a través de correos electronicos masivos una vez por semana. En
relacion a ello, recién con fecha 29 de diciembre del 2017, se recibi6 uno de esos
correos promocionales, a pesar de que el contrato con la empresa denunciada
se firmé con fecha 20 de octubre de 2017. Segun expresé el denunciante, los
correos promocionales recién se recibieron posteriormente a los reclamos
realizados: en oficina, por correo electronico, mediante carta notarial y en el libro
de reclamaciones.

> Que al tratar de usar o emplear los certificados otorgados por la empresa
denunciada, los descuentos resultaron ser muy inferiores a los $500 ddlares
ofrecidos por cada certificado, dando como resultado descuentos de $20
dolares, $60 doélares y otros de similar valor que se encontraban debajo del
minimo razonable. Con lo cual, para el denunciante, los certificados resultaron
ser completamente falsos, ya que tenian un beneficio que no habia sido el
ofrecido de acuerdo a su contrato. En relacion a ello, GTG argumento que eran
descuentos parciales de hasta $500 ddlares; no obstante, el denunciante
expreso que en su pagina web lo sefialaban como un descuento integro, por lo
gue sintio haber sido victima de publicidad engafiosa.

» Que con fecha 20 de noviembre del 2017, luego de tratar de solucionar el
problema evidenciado, el denunciante curso carta notarial a la empresa, en la
cual se detall6 todo lo mencionado anteriormente y se solicitd la resolucién
contractual, asi como la devolucion del primer monto desembolsado. Frente a
ello, el denunciante sefiald que la empresa dio respuesta desconociendo el
incumplimiento y deslindandose de responsabilidades.

» Finalmente, ante esta respuesta, el denunciante presenté con fecha 11 de
diciembre del 2017, un reclamo en el libro de reclamaciones de la empresa PGP
S.A.C, toda vez que la empresa GTG no contaba con libro de reclamaciones,
alegando que ambas empresas serian las mismas.

Medios probatorios:

- Copia del contrato N° 0L2386.

- Boleta de venta y constancia de pago.

- Copias de 3 certificados de ahorro.

- Correos cursados a la empresa.

- Cartas notariales cursadas a la empresa.
- Hoja del libro de reclamaciones.

- Copia del reclamo efectuado.



1.2. Inicio del procedimiento administrativo

Con fecha 13 de agosto del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 emitid resolucion en la que resolvio:

- Iniciar procedimiento administrativo sancionador contra GTG S.A.C por
presunta infraccion de lo establecido en el articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no habrian cumplido con
otorgarle al denunciante el descuento del 20%, de acuerdo al contrato
suscrito; no habrian cumplido con enviarle los correos electrénicos
promocionales; no le habrian permitido utilizar los 3 certificados de
descuentos de $ 500 ddlares americanos y no habrian contado con un libro
de reclamaciones.

- Solicitar a la denunciada que presentara sus descargos y los medios
probatorios respectivos, en un plazo no mayor de 5 dias habiles contados
desde la notificacion.

- Requerir al denunciante que acreditara que su hijo podia utilizar los servicios
de GTG, en la medida que el contrato se encontraba suscrito solamente entre
la denunciada y el denunciante.

1.3. Descargos de fecha 21 de agosto de 2018 presentados por el GTG
S.A.C.

Con fecha 21 de agosto del 2018, el GTG formuld sus descargos, solicitando el
archivo del procedimiento administrativo en base a los siguientes fundamentos:

» Que suscribi6é un contrato con el denunciante, mediante el cual, de acuerdo con
la clausula primera, se le otorgaba descuentos en servicios turisticos a nivel
nacional. Asimismo, de acuerdo a la clausula tercera, el precio total del programa
equivalia a la suma de S/ 7,063.00 soles. En tal sentido, a la firma del contrato,
el denunciante canceld solamente S/ 3,532.00 soles, y el dinero restante debia
cancelarlo en cuotas (36) de S/ 98.11 soles, a partir del 26 de junio del 2019.

» Que, con fecha 23 de octubre del 2017, el Sefior L (hijo del denunciante) solicité
una cotizacién hotelera para 3 personas y 1 habitacién en el “Hilton” Cartagena,
la cual (solicitud de cotizacion) fue respondida mediante correo al dia siguiente.
Asimismo, con fecha 25 de octubre de 2017, el Sefior L solicité que se cotice el
hospedaje y su precio con desayuno. Finalmente, pidié cotizar el “Hotel
Occidental”.



» Que, con fecha 25 de octubre del 2017, a interés del denunciante, se le envio la
cotizacion del hotel Hilton, indicAndosele que el precio por persona era de
$ 211.25 dolares americanos.

» Que, con fecha 30 de octubre del 2017, el sefior L indic6 haber encontrado
mejores cotizaciones que las enviadas previamente por la denunciada. Como
consecuencia, GTG le envio una cotizacién que contenia una mejora de la tarifa;
no obstante, con fecha 20 de noviembre del 2017, mediante carta notarial el
denunciante solicité la devolucion del dinero.

> Que el premio (pasaporte de ahorros) obtenido por el denunciante solo podia ser
validamente utilizado en la plataforma www.travelsavingspassport.com.
Asimismo, en el contenido de dicho certificado se podia encontrar la indicacion
sobre sus respectivos “términos de uso y condiciones”. En ese sentido, dentro
de estos términos de uso y condiciones se indicaba que el pasaporte no era
parte integral del portafolio del servicio.

» Que, de acuerdo con el item 4 de los términos y condiciones, el valor del
pasaporte de ahorro podia ser utilizado de manera parcial o total, para lo cual el
portador (el denunciante) debia verificar el descuento que correspondia a su
reserva y cancelar el saldo restante con la finalidad de poder ser confirmada (la
reserva), informacion que fue brindada al denunciante de manera oportuna por
el asesor de ventas.

» Que GTG cumplio con atender los requerimientos solicitados y las obligaciones
a su cargo. Asimismo, respecto al libro de reclamaciones, indicé que brindaron
respuesta dentro del plazo otorgado por Indecopi.

» Que GTG corrobor6 con el area encargada de su empresa que si se enviaron
los correos promocionales al denunciante.

1.4. Resolucion Final N° 2809-2018/PS1 de fecha 26 de setiembre de 2018
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 01 del INDECOPI

Con fecha 26 de septiembre del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, el OPS) emite
Resolucion Final N° 2809-2018/PS1, en la cual resuelve:

- Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra GTG
S.A.C. por presunta infraccion al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del consumidor.

- Sancionar a la empresa denunciada con una multa de 2.22 Unidades
Impositivas Tributarias (en adelante, UIT) por presunta infraccion al articulo
19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del consumidor.


http://www.travelsavingspassport.com/

- Ordenar, como medida correctiva, que la empresa denunciada cumpla con
entregar al denunciante la suma de S/ 3, 531.00 soles en un plazo de 15 dias
héabiles.

Fundamentos de la decision:

>

1.5.

Respecto al descuento del 20% ofrecido en el contrato, el OPS manifesté que la
empresa denunciada no ofrecié el 20% de descuento, sino hasta el 20% de
descuento. Asimismo, de la revision de los correos electronicos enviados por las
partes, el OPS advirti6 que GTG si cumpli6 con otorgarle el descuento al
denunciante, segun lo que establecido en el Anexo A — Términos y condiciones
Generales. En tal sentido, el OPS concluy6 que la empresa denunciada si otorgo
el descuento correspondiente.

Respecto al envio de los correos electronicos promocionales, habiéndose
analizado los documentos suscritos entre las partes, el OPS concluyo que GTG
no tenia la obligacion de enviar correos promocionales al denunciante.
Asimismo, el OPS sefiald que, luego de analizar los correos electronicos
enviados por las partes, se concluyé que GTG si atendié las solicitudes de
cotizacién requeridas por el denunciante.

Respecto a la utilizacion de los certificados de descuentos, el OPS advirtio que
en el expediente obraban wunas impresiones de la pagina web
www. TravelSavingsPassport.com, a partir de las cuales pudo verificar como el
denunciante utilizé sus certificados de ahorro para obtener mejores precios en
sus destinos turisticos. Es asi que, al utilizar uno de los certificados de ahorro
para solicitar un precio final en el Marriot Hotel Rio de Janeiro, el denunciante
obtenia un ahorro de $ 27.72 dolares americanos. De igual manera, al utilizar su
certificado de ahorro para solicitar un precio final en el Hotel Cartagena, el
denunciante obtenia un ahorro de $ 67.31 ddlares americanos. En virtud de lo
expuesto, el OPS concluyé que GTG no le permitié al denunciante utilizar sus
tres (03) certificados de descuento por la totalidad de los mismos.

Respecto al libro de reclamaciones, el OPS advirtio la existencia de la Hoja de
Reclamo N° 012, de fecha 11 de diciembre del 2017, a través del cual el
denunciante efectu6 su reclamacién en contra de GTG por el incumplimiento de
los servicios contratados. En consecuencia, para el OPS quedd acreditado que
la empresa denunciada si contaba con un libro de reclamaciones.

Recurso de apelacién de fecha 13 de noviembre de 2018, presentado
por el GTG S.A.C. ante el Organo Resolutivo de Proteccién al
Consumidor N° 01 — Sede Central del INDECOPI
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Con fecha 13 de noviembre del 2018, GTG interpuso un recurso de apelacion contra
la Resolucion Final N° 2809-2018/PS1 del OPS, cuestionando el extremo en el que
se sanciond a la empresa por no permitir la efectiva utilizacion de los tres certificados
de descuento. En ese sentido, solicitaron que la resolucion mencionada sea
revocada por las siguientes consideraciones:

> Que el OPS interpret6 de manera errobnea lo referido a los
certificados/pasaportes de ahorro, en tanto los mismos fueron brindados para su
uso en el tiempo. Asimismo, el GTG indicé que, ingresando a la pagina web
www. TravelSavingsPassport.com se podia ver detalladamente cual era el ahorro
al que se hacia acreedor el beneficiario de los certificados, de acuerdo al lugar,
hotel y fecha que seleccionaba.

» Que el OPS no tomd en cuenta los descuentos ya brindados al denunciante y
gue venian cumpliendo con las obligaciones derivadas de dichos certificados.

» Que laresolucion emitida por la OPS resultaria nula, en tanto no se ha motivado
adecuadamente.

1.6. Resolucion Final N° 286-2019/CC2 de fecha 12 de febrero de 2019,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 02 - Sede
Central del INDECOPI

Con fecha 12 de febrero del 2019, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2
emitio la Resolucion Final N° 286-2019/CC2. Mediante dicha resolucion, se resolvio
revocar la Resoluciéon Final N° 2809-2018/PS1 que declaro responsable a GTG por
la infraccion del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
En consecuencia, se decidié archivar el procedimiento sancionador iniciado en
contra de GTG, toda vez que, de acuerdo al criterio adoptado por la Comision
mencionada, los certificados fueron ofrecidos para ser utilizados a lo largo del
tiempo, hasta fecha de vencimiento y hasta el maximo importe consignado.

Fundamentos de la decision:

» Se manifestd que de la revision de los medios probatorios se acredité que cada
uno de los certificados de ahorro estaba destinado a ser empleado en la pagina
web a lo largo del tiempo. Asimismo, en cada eleccién turistica realizada por el
usuario en la pagina web, se detallaba a cuanto ascenderia el ahorro al que se
haria acreedor (el denunciante). Finalmente, dicho ahorro variaba en funcién al
lugar, hotel y fecha seleccionada.

» Que, en atencién a dichas consideracion, corresponde dejar sin efecto la
resolucién de primera instancia, en los extremos que interpuso una sancién a
GTG y ordeno la medida correctiva. Para la Comision, el denunciante si contaba
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con la informacién para el correcto uso de los certificados de ahorro, la cual se
encontraba en los Términos y Condiciones, contenidos en este mismo.

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

De la revision de los hechos expuestos por las partes (escrito de denuncia,
descargos y apelacion) y de las resoluciones emitidas por la autoridad administrativa
se han identificados problemas de relevancia juridica en los cuales reside la
controversia. Ante la identificacién de tales problemas, se genera la necesidad de
brindar una solucion a fin de identificar si en el presente caso la denuncia debi6
declararse fundada o infundada. En consideracion a lo manifestado, se han
consignado los siguientes problemas:

2.1. ¢Se haconfigurado una infraccion al deber de idoneidad contenido en
los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en los extremos referidos por el denunciante?

Como primer problema de relevancia juridica, se ha considerado importante
analizar y determinar si se ha generado infraccion al deber de idoneidad en
los hechos manifestados por el denunciante. De la revision del expediente,
se aprecia que el denunciante cuestiona la infraccidén de este deber en cuatro
supuestos: Que no se habria ofrecido el descuento del 20% en los servicios
turisticos, segun consta en el contrato suscrito con la empresa denunciada,
no se habrian remitido los correos promocionales que la empresa se habria
comprometido a enviar, no se habria cumplido con hacer efectivo los
certificados de ahorro de $ 500 dolares americanos, segun se habria
sefialado al momento de suscribir el contrato, y que el establecimiento de la
denunciada no contaba con un libro de reclamaciones.

En base a estas premisas, la empresa denunciada formula sus descargos
manifestando que ha cumplido con cada uno de los supuestos de infraccion
mencionados por el denunciante, resultando que no se ha generado
infraccion al deber de idoneidad. En virtud a esta controversia, corresponde
verificar en cada uno de los supuestos mencionados, si efectivamente
habrian sido incumplidos por la empresa o, en su defecto, si han sido
cumplidos de forma integra y en virtud al contrato suscrito.

Para tales efectos, se analizara a través de una valoracion probatoria la
acreditacion del defecto alegado en los supuestos sefialados y la existencia
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2.2.

2.3.

3.1.

3.1.1.

de alguna causal o hecho que acredite la exoneracion de responsabilidad de
la empresa denunciada.

¢ Se ha generado una indebida motivacion en la resolucion emitida por
el Organo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N° 1?

Como segundo problema de relevancia juridica, se ha considero necesario
verificar si la resolucion emitida en primera instancia contiene una indebida
motivacion. De la revisibn del expediente, se aprecia que la empresa
denunciada, mediante recurso de apelacion, cuestiona que el OSP ha emitido
una resolucion indebidamente motivada, y que por lo tanto dicha resolucion
seria nula.

Ante este hecho, es indispensable analizar si dicha resolucion efectivamente
contiene una indebida motivacion. Para tal efecto, se debe analizar en qué
consiste la debida motivacion y cuales son los vicios en los que puede
incurrir. Para ello se tomaran en cuenta los criterios utilizados por el Tribunal
Constitucional, referentes a los vicios en la motivacién, y se verificara si la
resolucidn cuestionada esta inmersa en algun vicio de la motivacion.

¢El iter procedimental se ha llevado en aplicacion del principio del
debido procedimiento administrativo?

Finalmente, se ha considerado indispensable analizar si en el presente
procedimiento se ha aplicado el principio del debido procedimiento
administrativo. Para tal efecto, se debe verificar si se han respetado las
garantias minimas que deben ofrecerse a los administrativos y si se han
respetado todas las fases y actos procedimentales que la ley ha impuesto
para todo procedimiento. En el mismo sentido, se verificara que la actuacion
de la autoridad administrativa se haya llevado a cabo en conformidad con lo
establecido en el ordenamiento juridico.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

Respecto a los problemas juridicos identificados
Verificar si se ha configurado una infraccién al deber de idoneidad contenido

en los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor
en los extremos referidos por el denunciante
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En este primer extremo se analizara sobre la infraccion al deber de idoneidad a
través de la doctrina, la jurisprudencia y las normas de proteccién al consumidor. Se
precisa que la idoneidad se constituye como el deber que se impone a todo
proveedor para que cumpla con lo que ha ofertado, esto es, que los productos o
servicios que se entregan a los consumidores, lleguen a manos de estos ultimos tal
y como se les ha ofertado.

Lo ofertado por el proveedor y adquirido por el consumidor debe coincidir, en tanto
es una obligacion del propio proveedor entregar lo que ha ofertado. Asi, por ejemplo,
en el presente caso, si la empresa GTG ofrece una suscripcion con descuentos para
servicios turisticos, lo que el consumidor debe recibir es precisamente que se
apliquen tales descuentos, en los términos y condiciones ofertados. Desde luego, lo
gue no puede recibir dicho consumidor es que se le brinde el servicio en términos
distintos, ello constituiria una infraccion al deber de idoneidad y una vulneracion a
los derechos del consumidor. Es debido a ello que, en la medida que todo proveedor
ofrece una garantia en cuanto a la idoneidad de los productos o servicios, el
consumidor debera probar que lo ofrecido contiene un defecto y en consideracion a
ello, el proveedor debera probar que dicho defecto no le es atribuible.

A través de este deber se impone al proveedor la obligacion de asegurar que, en
las relaciones de consumo efectuadas, no se vulneren los derechos del consumidor,
de tal forma que se regula la actuacion del proveedor y su desarrollo en el mercado.
Cabe manifestar que, ante la falta de idoneidad de los productos y servicios, se ven
afectados el interés econdmico y las expectativas del consumidor, aspectos que son
tutelados por el Estado a través de la Constitucion Politica del Pera.

Es necesario manifestar que, mediante este deber impuesto, también se garantiza
el derecho a la informacion relevante hacia el consumidor, en tanto a través de la
informacién que pueda brindar el proveedor, no solo se permite una adecuada
eleccion de consumo, sino también que los consumidores puedan conocer sobre lo
gue pretenden adquirir, siendo que adquirirlos puedan corroborar que lo informado
y lo recibido coincidan en los mismos términos expuestos por el proveedor,
verificando de esta forma el cumplimiento del deber de idoneidad.

Sobre el particular, Espinoza (2005) sefiala que:

En opinién que comparto, una atenta doctrina brasilefia ha observado que "la
proteccion del consumidor puede ser vista como un mecanismo para el
fortalecimiento de la seguridad en las transacciones del mercado y
suministrar fuentes para el desarrollo de normas sociales de confianza y
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certeza. De ahi se sigue que el deber de idoneidad y de informacién a cargo
del proveedor son los dos pilares fundamentales sobre los cuales descansa
la proteccién al consumidor. (p. 346)

Se destaca al deber de idoneidad como uno de los pilares fundamentales sobre los
cuales descansa la proteccién al consumidor, y debido a ello se le brinda una tutela
especial a todo consumidor respecto a este deber, toda vez que ademas de
constituirse como un deber, es un derecho.

De igual forma, sobre el deber de idoneidad, Northcote (2013) sefiala que:

El deber de idoneidad corresponde a la etapa de ejecucion de la relacion de
consumo, ya sea en la comercializacion de productos o la prestacion de
servicios. Asi, podemos establecer que el deber de idoneidad constituye la
obligacion general de todo proveedor de cumplir con los ofrecimientos
efectuados al consumidor y con las expectativas de este, con respecto a la
calidad, uso, duracién, origen, contenido y demas caracteristicas de los
productos o del servicio contratado. (p. 299)

El autor conceptualiza al deber de idoneidad como la etapa de ejecucion de la
relacion de consumo, y es la obligacion que se impone al proveedor para que
cumpla con lo ofrecido, respecto a lo que hubiera informado. De esta forma, se habla
de una coincidencia entre lo ofertado por el proveedor y lo recibido por el
consumidor, tal y como lo desarrolla el articulo 18° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), cuya redaccion estipula que: “Se
entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo
que efectivamente recibe (...)".

La norma estipula una correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que
realmente recibe, en tanto lo que espera es lo ofrecido por el consumidor, sin que
exista alguna alteracién o cambio en el producto o servicio. En este sentido, si lo
entregado por el consumidor cumple con lo ofertado, existe idoneidad en el producto
o servicio dado. Sin embargo, cabe sefialar que, lo que espera el consumidor esta
sostenido en funcion a lo que se le hubiera ofrecido; es decir, en base a la publicidad
y la informacién trasmitida por el consumidor a través de su oferta. De esta forma,
se cumple con el deber de idoneidad, cuando el proveedor entrega lo que ha
ofertado, tomando en consideracion la informacion brindada y las concisiones de
entrega.

En la misma linea de pensamiento sobre este deber, Merino (2008) sefiala que:
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El deber de idoneidad obliga al proveedor de un servicio a prestarlo en las
condiciones y términos pactados con el consumidor, debiendo responder a la
finalidad para la cual el servicio ha sido ideado. Esta obligacion principal tiene
entre sus componentes el deber de diligencia en la prestacion del servicio.

(p. 32)

Se habla de un deber de diligencia en la prestacion del servicio, en tanto si se ofrece
un producto en ciertas condiciones y caracteristicas, o minimo que espera el
consumidor es que el proveedor cumpla con lo ofrecido de forma diligente,
imponiendo esta carga al proveedor. En relacion con lo manifestado, la Sala
Especializada de Proteccién al Consumidor ha estipulado que:

Asi, conforme a reiterada jurisprudencia del Indecopi relativa al deber de
idoneidad establecido en el articulo 19° del Cédigo, un derecho basico de los
consumidores es disfrutar del servicio ofrecido por los proveedores. En otras
palabras, a nivel jurisprudencial el incumplimiento injustificado del servicio
ofrecido siempre ha sido considerado una infraccion a las normas de
proteccion al consumidor. (Exp. N° 612-2013/ILN-CPC, fundamento 55).

Una premisa fundamental y que merece especial desarrollo es el alcance de este
deber y en funciéon a que se determina. Es asi que, la idoneidad como deber
impuesto al proveedor, es evaluada en funcién a la informacién brindada por el
proveedor, de tal forma que lo que espera recibir el consumidor es efectivamente lo
gue se le ha ofertado y no mas.

De esta forma, si el proveedor especifica ciertas condiciones, caracteristicas y
aspectos relevantes especificos respecto al producto o servicio, el consumidor no
puede esperar recibir el mismo en términos distintos o caracteristicas diferentes, en
tanto la idoneidad es evaluada en funcion a lo que oferta el proveedor. Pretender
reconocer una supuesta infraccidbn en caso no se cumpla con esta premisa,
generaria una afectacién no solo al proveedor y sus intereses, sino a la seguridad
juridica de los procedimientos sancionadores en materia de proteccion al
consumidor.

Es debido a ello que, la redaccion del articulo 18° del Codigo estipula que la
idoneidad es la correspondencia entre lo que espera un consumidor y lo que
realmente recibe, pero “en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e
informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso”.
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Concordante con lo manifestado, sobre la idoneidad Salas (2010) sefala que:

Por tanto, el deber de idoneidad consiste en que el proveedor es responsable
por la correspondencia entre la calidad ofertada y la calidad que recibe el
consumidor en su adquisicion”. Por tanto, existe un supuesto de falta de
idoneidad cuando no existe coincidencia entre lo que el consumidor espera 'y
lo que el consumidor recibe, naturalmente lo que el consumidor (razonable)
espera depende de la informacion y la calidad que el proveedor le ha
brindado. (p. 189)

A diferencia de la norma citada, Sala especifica una correspondencia entre la
calidad esperada y la calidad recibida. Bajo esta premisa, es l6gico asumir un
estandar de calidad que el consumidor espera recibir en funcién a lo ofertado por el
proveedor, de tal forma que si la calidad recibida es inferior al estandar planteado
se genera afectacion al deber de idoneidad.

La calidad de los productos o servicios, se manifiestan en la aptitud que tienen para
cumplir con la finalidad por la cual se han puesto en el mercado. Esta premisa se
encuentra regulada en el segundo parrafo del articulo 18° del Cédigo: “La idoneidad
es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud
para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado”. En
consideracion a ello, si los productos o servicios pueden satisfacer la finalidad por
la cual se han puesto en el mercado de forma 6ptima, se hablara de un producto o
servicio de calidad.

Cabe manifestar que todos estos aspectos se regulan con la intencién de asegurar
la satisfaccion de las necesidades del consumidor, tal y como lo menciona Thorne
(2010):

“El aseguramiento de informacion (correcta y suficiente) e idoneidad (segun
lo ofrecido y acordado) permite que el consumidor logre la satisfaccion
esperada de sus necesidades a través de las transacciones que decide
realizar” (p. 62).

Cabe manifestar que, un pronunciamiento de la Sala Especializada de Proteccién
al consumidor, respecto a este deber, manifest6 que no se agota en la
correspondencia entre lo esperado y lo que realmente recibid, sino que se extiende
al comportamiento del proveedor luego de tener conocimiento del defecto. Es asi
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gue la Sala manifesto lo siguiente: “(...) la idoneidad no implica per se la ausencia
absoluta de fallas o deficiencias de dichos productos sino, mas bien, el deber del
proveedor de actuar y brindar al consumidor alternativas razonables para solucionar
el problema oportunamente (...)” (Resolucibn N° 2221-2012/SC2-INDECOPI,
Fundamento 31).

En ese sentido, si el proveedor cumple con dichos aspectos, cumple con el deber
de idoneidad impuesto, caso contrario es de aplicacion lo que sefiala el articulo 19°
del Codigo: “El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus
productos o del signo que respalda al prestador del servicio (...)”. Se estipula la
responsabilidad administrativa del proveedor por la falta de idoneidad de los
productos o servicios, lo que conlleva al inicio de un procedimiento administrativo
sancionador.

No obstante, si el proveedor desconoce la falta de infraccion a este deber o pretende
justificar la misma, resulta de aplicacion lo manifestado en el articulo 104° del
Caodigo: “El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que
configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho,
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado”. El
proveedor debe acreditar que si cumplié con el cargo a su obligacion o en su defecto
acreditar una causa objetiva y justificada y no previsible que le haya impedido
cumplir con la obligacién a su cargo.

En consideracion a estas manifestaciones, en el presente caso se analizan tres
aspectos imputados por presunta infraccion al deber de idoneidad. Respecto al
primer supuesto referido al descuento del 20% ofrecido en el contrato, concuerdo
con lo sefalado por el OPS, en tanto de la revision del contrato y las partes
integrantes de este, se puede concluir que el descuento contratado no era de un
20% sino de hasta 20%, lo que difiere en la aplicacion de dicho descuento. Por
ejemplo, los descuentos realizados por GTG podrian producirse entre un 3% o0 5%,
hasta un maximo de 20%. Como podemos apreciar esto es bastante diferente del
supuesto en el que obligatoriamente se debe hacer un descuento total o integro del
20%.

En cuanto al segundo supuesto, referido al envio de correos electrénicos
promocionales, se verifica que, la empresa denunciada no tenia la obligaciéon de
enviar correos promocionales. Sin embargo, a pesar que de no existia tal obligacion,
mediante correo electrénico adjunto que obra en el expediente, se puede apreciar
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que la empresa si habria remitidos correos promocionales masivos en los que
estaba incluido el correo del denunciante.

En relacion al tercer supuesto, referido a la falta de aplicacion de los certificados de
descuento de hasta $ 500 dolares americanos, cabe manifestar que, como se ha
venido analizando, estos fueron entregados para su utilidad en el tiempo. Asimismo,
el denunciante no podia indicar que no recibi6 toda la informacion correspondiente,
toda vez que dicha informacion estaba al completo alcance del denunciante,
precisamente en los Términos y Condiciones de Uso que el propio certificado
entregado contenia en sus indicaciones. Ademas de ello, en los Términos y
Condiciones del Contrato - Anexo C, el denunciante validé con su firma el numeral
9 del anexo que indicaba lo siguiente: “De igual manera queda constancia que el
Representante de Ventas no ha ofrecido beneficios diferentes a los contratados y
que ningun acuerdo verbal que no se exprese por escrito carecen de toda validez”,
con lo cual quedo acreditado que el denunciante se habia obligado a respetar lo
pactado documentalmente.

3.1.2. Verificar si se ha generado una indebida motivacion en la resolucién emitida
por el Organo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N° 1

En este extremo se analizara sobre la debida motivacion en la resolucion emitida
por el Organo Resolutivo, la cual fue cuestionada por el proveedor en el recurso de
apelacion. Se precisa que, en todo proceso y procedimiento, el juez o la autoridad
administrativa al momento de emitir pronunciamiento debe motivar su decision, esto
es argumentar y exponer las razones que le han permitido llegar a tal conclusion.
De esta forma, se consignara el razonamiento empleado y los principales
fundamentos que sustentan la decision, asi como el andlisis de los hechos y la
valoracion de los medios probatorios. De esta forma, una debida motivacion
configura un debido proceso o procedimiento, garantizado que la decisién emitida
este dotada de legalidad y no se evidencie arbitrariedad.

En consideracion a ello, una resolucién no puede ser emitida sin fundamentacion
alguna, sin que se consignen los argumentos y el razonamiento empleados que ha
permitido llegar a una determinada conclusiéon, mucho menos tales argumentos
pueden ser subjetivos o0 apreciaciones criticas del juez o autoridad administrativa.
Cabe manifestar que la debida motivacion importa argumentos objetivos, un
razonamiento objetivo que sea juridicamente verificable, sin que se evidencia la
postura a favor de forma subjetiva por una de las partes.
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En virtud a lo mencionado, se estipula que motivar es justificar la decision que se
ha adoptado, de tal forma que se proporciona una argumentacion que convence
sobre la decision tomada e indicando lo bien fundado de las opciones que ha
tomado el juez o la autoridad administrativa. En ese sentido, se demuestra que la
resolucion emitida es legal, racional y justificada sobre la base de elementos
objetivos. Al respecto, Pérez Lopez (2012) sefala que:

La motivacion se configura como criterio diferenciador entre racionalidad y
arbitrariedad. Un razonamiento sera arbitrario cuando carezca de todo
fundamento o bien sea erréneo. Se trata, en definitiva, del uso de la
racionalidad para dirimir conflictos habidos en una sociedad que se configura
ordenada por la razén y la l6gica. Son aspectos esenciales de este derecho:
la racionalidad y la razonabilidad de las decisiones. La finalidad de resguardar
una debida motivacion, desde el punto de vista tanto de lo racional como de
lo razonable, es garantizar al justiciable que la decision que ha obtenido (sea
o no favorable a sus intereses), es producto de un razonamiento correcto, en
el que ademas se han tomado en consideracion los valores y principios que
gobiernan la vida en sociedad, y que deben encontrarse contemplados en la
Constitucion, dando lugar a una decision socialmente aceptable y
objetivamente justa; todo lo cual esta en aptitud de conocerse al revisar los
fundamentos de lo decidido. (pp. 2 - 3)

Asi, Lopez manifiesta que la motivacion es un criterio que permite diferencia a la
racionalidad de la arbitrariedad, premisa que encuentra razon y fundamento, en
tanto a través de todo proceso lo que se busca es tutelar los derechos de las partes
a través de la solucion de una controversia, la cual solo puede ser efectuada a traves
de una decision de que se considere racional. En ese sentido, la decision sera
racional cuando contenga un adecuado analisis, una adecuada fundamentacion y
una adecuada valoracion de los medios probatorios, de tal forma que todo en su
conjunto pueda verificarse como legal y objetivo y debidamente sustentado.

De esta manera, se genera una interdiccion de la arbitrariedad y se pone en
evidencia el uso de la razon y la logica para la solucibn de controversias y
sustentaciéon de una decision de gran relevancia. Es debido a ello que, se
consideran como aspectos importantes de la debida motivacion, la racionalidad y
razonabilidad, aspectos esenciales en todo procedimiento administrativo. Es por tal
premisa que, lo sefalado por el autor es acertado, referente a la racionalidad y la
razonabilidad en la motivacion: “garantizar al justiciable que la decisiéon que ha
obtenido (sea o no favorable a sus intereses), es producto de un razonamiento
correcto en el que ademas se han tomado en consideracion los valores y principios
que gobiernan la vida en sociedad”.
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En el mismo sentido, Pérez Lopez (2012) sefiala que:

La interdiccion de la arbitrariedad y la obligatoriedad de motivar las
sentencias y otras resoluciones judiciales son el anverso y reverso de la
misma medalla; una y otra se remiten reciprocamente. Para confirmar si ha
habido o no arbitrariedad basta con examinar si la decision discrecional se
encuentra suficientemente motivada; y para calibrar si la decisiéon viene
acompafada de motivacion suficiente no hay mas que mirar si en ella se han
dejado espacios abiertos a una eventual arbitrariedad. La no arbitrariedad y
la motivacion forman, pues, pareja inseparable, y adonde va una le
acompaifia la otra. (p. 8)

Lo manifestado permite evidenciar la importancia de la motivacion en toda
resolucién, es debido a ello que el articulo 139° de la Constitucion Politica del Pera
en su inciso 5 estipula que, son principios y derechos de la funcion jurisdiccional:
“La motivacion escrita de las resoluciones judiciales en todas las instancias, excepto
los decretos de mero tramite, con mencion expresa de la ley aplicable y de los
fundamentos de hecho en que se sustentan”.

En concordancia con lo manifestado, en el ambito civil, el articulo 122° inciso 3
sefala que toda resolucion debe contener: “La mencién sucesiva de los puntos
sobre los que versa la resolucion con las consideraciones, en orden numerico
correlativo, de los fundamentos de hecho que sustentan la decision, y los
respectivos de derecho con la cita de la norma o normas aplicables en cada punto,
segun el mérito de lo actuado”. Asi, en este numeral se sefialan que las
resoluciones deben contener una mencion de los fundamentos de hecho y derecho,
estos es los argumentos y el razonamiento empleado, asi como las normas
aplicables.

Respecto a la importancia del razonamiento que se haya empleado, debe
consignarse porque a través del mismo se podra conocer que cada una de las
premisa facticas o juridicas que se han expuesto en la resolucién no se tratan de
ideas subjetivas o asiladas, sino que forman parte de un conjunto de fundamentos
gue objetivamente permiten tomar una decision.

En el &mbito administrativo, el inciso 4 del articulo 3° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General estipula que: “El acto administrativo debe
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estar debidamente motivado en proporcién al contenido y conforme al ordenamiento
juridico”. Se estipula una motivacion del acto administrativo, en relacion al contenido
y al ordenamiento juridico, esto es, tomando en cuenta el principio de la congruencia
en el procedimiento.

De igual forma, el articulo 6° de la norma en mencion estipula lo siguiente:
Articulo 6.- Motivacion 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.

6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los
fundamentos y conclusiones de anteriores dictamenes, decisiones o informes
obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifica que, de modo
certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo
acto. Los informes, dictamenes o similares que sirvan de fundamento a la
decision, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto
administrativo.

6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicion de formulas generales
0 vacias de fundamentacion para el caso concreto o aquellas férmulas que
por su oscuridad, vaguedad, contradiccibn o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto. (...)

De la redaccion de la norma se puede apreciar que, en el procedimiento
administrativo se exige una motivaciéon expresa, mediante unarelacién concreta
y directa de los hechos probados del caso especifico. Esto implica argumentar
y fundamentar en base a la valoracién probatoria y la acreditacion con los hechos
expuestos, resultando objetivamente verificable que se ha probado y que no.

En el mismo sentido, se puede motivar mediante una declaracién de conformidad
con los fundamentos y conclusiones de otros dictdmenes. De esta premisa, se
puede inferir que sera valido como debida motivacion, si se toman los argumentos
de otro pronunciamiento, l6gicamente si el caso es similar al que se pretende
resolver, en tanto dichos argumentos son aplicables al mismo. Es debido a ello que
no se admiten formulas generales como motivacién, o premisas que contengan
ambigutiedad o contradicciones. Ante ello, es necesario mencionar lo que sefiala
Elias Puelles (2020): “la motivacion de las resoluciones judiciales no se debe agotar
solamente en una enumeracion de los fundamentos de hecho y de (...) sino que
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debe dar un paso mas y explicar como se realiz6 el razonamiento I6gico que llevo
a resolver la controversia (...)".

En complemento de todo lo manifestado, es necesario mencionar lo estipulado por
el Tribunal Constitucional:

(...) el andlisis de si en una determinada resolucion judicial se ha violado o no
el derecho a la debida motivacion de las resoluciones judiciales debe
realizarse a partir de los propios fundamentos expuestos en la resolucion
cuestionada, de modo que las demas piezas procesales o medios probatorios
del proceso en cuestion sélo pueden ser evaluados para contrastar las
razones expuestas, mas no pueden ser objeto de una nueva evaluacién o
analisis. (Exp. N.° 0896-2009-PHC/TC, Fundamento 6)

Lo manifestado encuentra relacion con lo que sefala el mismo Tribunal
Constitucional en otro pronunciamiento sobre la debida motivacion: “(...) obliga a
los organos judiciales a resolver las pretensiones de las partes de manera
congruente con los términos en que vengan planteadas, sin cometer, por lo tanto,
desviaciones que supongan modificacion o alteracion del debate procesal
(incongruencia activa).” (Exp. N.° 03433-2013-PA/TC, Fundamento 4).

En ese sentido, si en el presente caso, la autoridad administrativa cumple con lo
sefialado, se verifica la existencia de una debida motivacion, no obstante, debe
tenerse especial cuidado con los vicios de la motivacion, los cuales generan una
afectacion al debido proceso y generan que la motivacion dada no se considere
legal o valida. Sobre estos vicios, el Tribunal Constitucional ha sefialado lo siguiente:

a) Inexistencia de motivacion o motivacion aparente. Esta fuera de toda duda
gue se viola el derecho a una decision debidamente motivada cuando la
motivacion es inexistente o cuando la misma es solo aparente (...).

b) Falta de motivacion interna del razonamiento. (...) se presenta en una
doble dimensidn; por un lado, cuando existe invalidez de una inferencia a
partir de las premisas que establece previamente el Juez en su decision;
y, por otro lado, cuando existe incoherencia narrativa.

c) Deficiencias en la motivacion externa, justificacion de las premisas: Si un
Juez, fundamentar su decisién: 1) Ha establecido la existencia de un
dafio; 2) Luego, ha llegado a la conclusion de que el dafio ha sido causado
por "X", pero no ha dado razones sobre la vinculacion del hecho con la
participacion de "X" en tal supuesto, entonces estaremos ante una
carencia de justificacion de la premisa factica.
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d) La motivacion insuficiente. Se refiere, béasicamente, al minimo de
motivacion exigible atendiendo a las razones de hecho o de derecho
indispensables para asumir que la decision est4 debidamente motivada.

e) La motivacion sustancialmente congruente. El derecho a la debida
motivacion de las resoluciones obliga a los 6rganos judiciales a resolver
las pretensiones de las partes de manera congruente con los términos en
que vengan planteadas. (...)

(Exp. N° 00728-2008-PHC/TC, Fundamento 7)

El Tribunal ha estipulado 5 supuestos en cuales una motivacion adolece de vicios.
De esta forma como primer inciso ha sefialado la inexistencia de la motivacion o
motivacién aparente, que implica consignar los argumentos que “sustentan la
decision” cuando en realidad dichos argumento no estan referidos a los hechos en
concreto o a la valoracion probatoria o simplemente no se fundamenta.

Asi, como segundo inciso, se ha precisado la falta de motivacion interna, la cual
implica que las inferencias dadas por el juez son invalidas y existe incoherencia
narrativa en la fundamentacion. En ese sentido, existe una deficiencia en la correcta
I6gica y en la coherencia narrativa. En el tercer inciso, se estipula la falla en la
motivacion externa, la cual implica que las premisas de las cuales parte el juez o la
autoridad administrativa para sustentar su decision no han sido analizadas respecto
a su validez. Generalmente se presenta esta deficiencia en las interpretaciones de
disposiciones normativas o en los problemas de pruebas. En el cuarto inciso, se
ha estipulado la motivacion insuficiente, la cual implica la ausencia de fundamentos
y argumentos suficientes para amparar la decision tomada. En este caso, el juez o
la autoridad administrativa no consigna todos los argumentos que son necesarios
para sustentar su decision, incurriendo en insuficiencia argumentativa y afectando
la legalidad de la resolucién. Finalmente, en cuanto al quinto inciso, referente a la
motivacion incongruente, esta implica fundamentar la decision sin considerar los
hechos planteados, de tal forma que se argumenta mas alla de lo planteado por las
partes. Se fundamenta la decision en aspectos que no han sido cuestionados y que
no configuran la pretension.

Destacada la importancia de la debida motivacién y los vicios en lo que se pueden
incurrir, en el presente caso se analiza si la resolucion emitida por el OPS contiene
una adecuada motivacion. Al respecto, se puede apreciar que en primera instancia
no existié una debida motivacion por parte del OPS respecto a tres (03) puntos
controvertidos y en segunda Instancia la Comisién tuvo el mismo defecto en relacion
al andlisis sobre el cuestionamiento de nulidad planteado por GTG, quien
justamente indic6 que la Resolucion del OPS carecia de motivacion como
corresponde por derecho.
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En el presente caso, respecto a la falta de motivacion advertida considero que la
Autoridad Administrativa solo realiz6 un mero relato de los hechos (antecedentes) y
luego concluyd de forma poco analitica si GTG era responsable o no, sin haber
realizado un analisis mas detallado que permita entender de forma clara la relacion
entre los hechos, sus medios probatorios y la norma.

3.1.3. Verificar si el iter procedimental se ha llevado en aplicacion del principio del
debido procedimiento administrativo

Finalmente, se debe analizar si el procedimiento se ha llevado en conformidad con
el principio del debido procedimiento administrativo. Se precisa que a través de este
principio se permite que se garanticen los derechos inherentes al procedimiento
administrativo y se regula la actuacion de la autoridad administrativa.

En consideracion a ello, mediante la aplicacion de este principio se garantizan todos
los derechos y principios que son inherentes en un procedimiento, generando
interdiccion de la arbitrariedad y que se brinde una adecuada tutela a los intereses
de las partes, en este caso tutelando de forma adecuada los derechos de los
administrativos. Sobre el particular, el Tribunal Constitucional sefiala que:

Al respecto, el debido proceso y los derechos que conforman su contenido
esencial estan garantizados no solo en el seno de un proceso judicial, sino
también en el ambito del procedimiento administrativo. ElI debido
procedimiento administrativo supone, en toda circunstancia, el respeto -por
parte de la administracion publica o privada- de todos los principios y
derechos normalmente protegidos en el &mbito de la jurisdiccion comdn o
especializada, a los cuales se refiere el articulo 139 de la Constitucion. (Exp.
N° 5085-2006-PA/TC, Fundamento 4)

Tal como lo sefiala el Tribunal, al hablar de debido procedimiento se habla de debido
proceso en sede administrativa, por lo tanto, todas las garantias que se ofrecen a
través del debido proceso son aplicables al procedimiento administrativo. De esta
forma, los derechos y principios que son tutelados a través del debido proceso, son
reconocidos en el procedimiento administrativo.

En consideracion a ello, se ha estipulado que el debido procedimiento administrativo
constituye el respeto de todos los principios y derechos protegidos en el marco de
un proceso o procedimiento administrativo. En concordancia con lo manifestado, el
Tribunal Constitucional vuelve a sefalar que:
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Al respecto, con relacion al debido proceso en sede administrativa, este
Tribunal Constitucional - en la sentencia emitida en el Expediente
N° 04289-2004-AA/TC (fundamento 2) - ha expresado lo siguiente: (...) el
debido proceso, como principio constitucional, estad concebido como el
cumplimiento de todas las garantias y normas de orden publico que deben
aplicarse a todos los casos y procedimientos, incluidos los administrativos, a
fin de que las personas estén en condiciones de defender adecuadamente
sus derechos ante cualquier acto del Estado que pueda afectarlos. (Exp.
N° 06389-2015-PA/TC, fundamentos 4 y 5)

Se hace referencia al cumplimiento de las normas de orden publico como una
referencia al principio del debido procedimiento, es decir que se deben cumplir con
todos los principios y normas que estipula nuestro ordenamiento juridico, de tal
forma que se puedan tutelar los intereses y derechos reclamados de forma idénea.

También se habla de derechos que son normalmente invocados en la jurisdiccion y
gue las partes gozan por el hecho de estar en un procedimiento, los cuales son
sefalados en el articulo IV de la Ley del Procedimiento Administrativo General en
su inciso 1.2: “Los administrados gozan de todos los derechos y garantias
inherentes al debido procedimiento administrativo, que comprende el derecho a
exponer sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decision
motivada y fundada en derecho”. Se puede incluir a estos derechos, el derecho a la
pluralidad de instancias que permite cuestionar la resolucion emitida en una primera
instancia con la finalidad de que una superior la revise a través del recurso de
apelacion o revision en el marco del procedimiento administrativo sancionador.

Ahora bien, el principio de debido procedimiento posee dos dimensiones, uno formal
y otro material. Mediante la dimension formal, se garantizan que todos los actos y
fases del procedimiento sean llevados a cabo tal y como lo estipula la norma, sin
omitir algan acto procedimental; y, a través de la garantia material, se permite que
el administrado puede hacer valer sus derechos a través de un procedimiento
idéneo. En concordancia con lo manifestado, Rojas Franco (2011) ha precisado que:

El debido proceso es, asi, una garantia formal para el administrado en el
sentido de que deben cumplirse todos los actos y/o fases procedimentales
gue la ley exige para que una decision o resolucion (acto final) pueda
calificarse con validez a la luz del ordenamiento juridico. En un plano material,
el debido proceso otorga al administrado la garantia de que podra hacer valer
sus derechos en el ambito y escenario de la administracion. Con ello, el
debido proceso no solo va mas alla de una garantia formal del desarrollo del
procedimiento, sino que, de acuerdo con la sentencia apuntada
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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)

Garantizando el principio del debido procedimiento, en sus dos dimensiones,
permite que se tutele de forma idonea los derechos de los administrativos y que el
procedimiento se lleve a cabo dentro de lo que sefiala el ordenamiento juridico.
Finalmente, es necesario manifestar lo que sefiala Guzman Napuri (2001):

En sede administrativa es necesario también que se emita una resolucién
justa. Cuando hacemos referencia a una resolucién justa en particular
gueremos decir que esta decision no podra ser arbitraria. Ello implica, en
consecuencia, que la citada decision se sustente en una aplicacion de la
norma juridica vigente a los supuestos de hecho del caso concreto. (p. 342)

En tal sentido, se considerara que una resolucion es justa y no arbitraria cuando
contenga una debida motivacion, ello implica fundamentar adecuadamente la
decision y consignar el razonamiento que ha empleado para llegar a emitir la
resolucion.

Habiéndose cumplido todos estos parametros, se puede concluir que el iter
procedimental no se llevé en conformidad con el principio del debido procedimiento
administrativo. Si bien es cierto que, en el presente caso, de la revision del
expediente, se puede evidenciar que las resoluciones emitidas no estan
debidamente motivadas, es decir que no se han expresado todos los argumentos y
razonamientos como sustento de cada decision. En torno a estas premisas, se
determina que, en este caso, el iter procedimental no se ha llevado en aplicacion
del principio del debido procedimiento administrativo.

3.2. Respecto alas resoluciones emitidas

3.2.1. Resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1

En primer lugar, se advierte que para el OPS, existieron 4 puntos controvertidos:

a) Respecto al descuento del 20% ofrecido en el contrato
b) Sobre el envio de los correos electronicos promocionales
c) Sobre la utilizacion de los tres certificados de descuentos
d) Sobre el libro de reclamaciones
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Al respecto, analizando los argumentos expuestos por el OPS respecto a los cuatro
puntos indicados, considero que existi6 debida motivacion solo en lo que
correspondié a los correos electronicos promocionales. Es decir, respecto a los
otros tres puntos, considero que no se analiz6 correctamente los hechos para
explicar detalladamente como se lleg6 a la conclusion de cada uno de estos. Con lo
cual, si bien es cierto algunas conclusiones terminaron siendo correctas (con
excepcién de lo concluido respecto al inciso ¢ y d), no pude advertir ese analisis
previo que relacione hechos con medios probatorios aportados que seria necesario
para poder resolver el algun sentido, es decir las verdaderas razones que llevaron
a la autoridad administrativa a resolver de la manera que lo hizo.

Asimismo, no estoy de acuerdo con lo concluido sobre el inciso c), debido a que el
denunciante contaba con los Términos de Uso en el mismo certificado de ahorros
entregado, es decir pudo ingresar a ellos y verificar cual era la forma de ser usados.
Asimismo, no se advertia en ninguno de los medios probatorios que el denunciante
haya suscrito con GTG que los certificados podian utilizarse de forma integra por
su valor total en cualquiera de sus elecciones turisticas realizadas, sino que por el
contrario al ingresar a la pagina web www.TravelSavingsPassport.com, el
denunciante podia observar como, dependiendo del destino turistico, el sistema
detallaba a cuanto ascenderia el descuento generado y derivado de su certificado
de ahorro (que podia llegar a ser de $ 1 - 500 dolares dependiendo de su eleccion
realizada). En consideracion a ello, correspondia declarar infundado tal extremo, en
tanto el denunciante si podia hacer efectivo el uso de los certificados de ahorro.

De igual manera, con respecto al inciso d), sobre lo referido al libro de
reclamaciones, estoy de acuerdo con que se declare el archivo, respecto a que GTG
si contaba con Libro de Reclamaciones. Si bien el denunciante alegé que el
establecimiento no contaba con dicho libro; no obstante, de la revision de los medios
probatorios se aprecia la existencia del reclamo N° 012 de fecha 11 de diciembre
del 2017, a través del cual el denunciante realiz6 su respectivo reclamo contra GTG,
el cual adjunté como medio probatorio de su denuncia. Asimismo, se advirtid que
en la hoja de reclamo no habia sido mencionado ningun aspecto relacionado con
gue el Libro de Reclamaciones no pertenecia a GTG, lo que hubiese dado indicios
de que dichas afirmaciones eran ciertas.

Ahora bien, hay un aspecto que no fue analizado por el OPS y que tampoco fue
detectado por la Comisién. Cabe precisar que de acuerdo al Articulo 5 del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, las hojas de reclamacion deben contener
o indicar, de forma impresa o por defecto, la razén social del proveedor, nUmero de
Registro Unico de Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial.

26


http://www.travelsavingspassport.com/

Si bien es cierto el denunciante no lo indic6 en la misma hoja o en su denuncia, es
evidente que el OPS pudo advertir de manera bastante clara que la Hoja de
Reclamacion (de la cual previamente GTG ya habia aceptado su existencia y
validez) no contaba con todas las caracteristicas obligatorias como lo indica el
Decreto Supremo N° 001-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones:

Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

Cada Hoja de Reclamacién de naturaleza fisica debera contar con tres (03)
hojas desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas; la original
sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de dejar
constancia de su queja o reclamo, la primera copia quedara en posesion del
proveedor y la segunda copia sera remitida o entregada al INDECOPI cuando
sea solicitada por éste. Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de
Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan contener como
minimo la informacioén consignada en el formato del Anexo | del presente
Reglamento. Dicha informacion incluye:

- Denominacién que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacion
como tal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro Unico
de Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial, los cuales
estaran impresos o deberan aparecer por defecto, segun corresponda.

En tal sentido, como se puede observar en la Hoja de Reclamaciones N° 12, no
aparece impreso o por defecto la datos del proveedor (en este caso, GTG) que
permitan identificarlo plenamente. En ese sentido, correspondia sancionar a GTG
por infraccion del al articulo 150 del Codigo , concordado con el articulo 5 del
Reglamento.

3.2.2. Resolucion emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2

En primer lugar, la Comision analizo si existia falta de motivacion en la resolucién
del OPS, ya que GTG interpuso apelacién argumento dicho aspecto. Al respecto, la
Comision concluye denegando el cuestionando de GTG, toda vez que, a su criterio,
el OPS habia realizado una correcta motivacion. Sobre lo expuesto, es importante
sefalar que la Comision llega a dicha conclusion sin analizar de forma clara y
detallada los hechos cuestionados por GTG, es decir la Comisién se dispuso a
realizar una mera indicacion de que la resolucion del OPS si estaba bien motivada,
aunque tal y como hemos visto en los puntos precedentes, ello no era asi, mas aun
si GTG si debi6 ser sancionado por vulnerar la normativa de Proteccion al
Consumidor.
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En segundo lugar, la Comision analizé si se habia infringido en deber de idoneidad
respecto a los certificados de ahorro entregados. Al respecto tengo que indicar que
estoy de acuerdo con lo resuelto por la sala, ya que los certificados debian ser
utilizados en la pagina web www.TravelSavingsPassport.com, a lo largo del tiempo,
hasta la fecha de vencimiento y hasta el maximo del importe consignado ($500
dolares). En tal sentido, en cada eleccion del denunciante, la pagina detallaba a
cuanto ascendia el ahorro (es decir por cada eleccidn, habia un descuento que era
originado o derivado del certificado de ahorros). En ese sentido, resulto claro que el
denunciante si podia utilizar los certificados de ahorros, mas aun si contaba con los
Términos y Condiciones en el mismo certificado. Finalmente, me parecié correcto
gue la Comision se remitiera a la pagina web referida anteriormente, para analizar
sobre los términos y condiciones de los certificados de ahorro, lo que le sirvié para
analizar de mejor manera los hechos cuestionados y llegar a una conclusion
motivada. Por lo expuesto, estoy de acuerdo con la decision adoptada, respecto a
revocar la resolucion del OPS.

V. CONCLUSIONES

Del desarrollo de los principales problemas identificados y de las resoluciones
emitidas, se ha podido llegar a las siguientes conclusiones:

4.1 Se concluye que no se ha configurado infraccion al deber de idoneidad
contenido en los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en el extremo referido al descuento del 20%, toda vez que de
acuerdo al contrato suscrito por GTG con el denunciante, se concluye que el
descuento otorgado como beneficio para ser utilizado por el denunciante era
de hasta un 20 %, tal y como lo indicé GTG.

4.2 Se concluye que no se ha configurado infraccion al deber de idoneidad
contenido en los articulos 18° y 19° del Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en el extremo referido al envio de correos electronicos
promocionales, en tanto de los documentos analizados, (contrato y anexos) no
se advierte que GTG haya estado obligado a enviarle correos promocionales
al denunciante.

4.3 Se concluye que no se ha configurado infraccion al deber de idoneidad
contenido en los articulos 18° y 19° del Cddigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor en el extremo referido a la falta de aplicacién de los certificados
de descuento de hasta $ 500 ddlares americanos, toda vez que resultaba claro
gue el denunciante si podia utilizar los certificados de ahorros, mas aun si
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contaba con total acceso a los Términos y Condiciones, en donde podia
encontrar la aplicacion de los beneficios derivados de los certificados.

4.4 Se concluye que si se habia configurado infraccion al deber de idoneidad
contenido en los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor en el extremo referido a al libro de reclamaciones, en tanto de la
revision de los medios probatorios se aprecia el reclamo N° 012 de fecha 11
de diciembre del 2017, el cual no cumplia con las caracteristicas exigidas por
el Articulo 5 del Reglamento del Libro de Reclamaciones.

45 Se concluye que si se ha generado una indebida motivacion en las
resoluciones emitidas por el OPS y la Comisién , toda vez que en ambas existio
carencia de un razonamiento claro y detallado que permita entender como la
autoridad administrativa llego a esas decisiones.

4.6 Se concluye que en el presente procedimiento no se ha garantizado el principio
del debido procedimiento administrativo, siendo que, de la revision del
expediente se puede evidenciar que no todos los actos y fases
procedimentales se han llevado en conformidad con lo que estipula la norma,
por una falta de motivacion en las resoluciones del OPS y de la Comision.
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por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 01 del INDECORPI.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

PERU | Presidencia
’ . del Consejo de Ministros

RESOLUCION FINAL N° 286-2019/CC2

Expediente N° 912-2018/PS1

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
DENUNCIANTE ~ : ANEESED LW CENENNNN A N
(EL SENOR C BENSSSNSN. )
DENUNCIADA :  GEEEENTEEES GEEEE S.A.C.'
(T G I—
MATERIAS :  PROCEDIMIENTO  ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDADES :  AGENCIA DE VIAJES

Lima, 12 de febrero de 2019
ANTECEDENTES

1. El 12 de abril de 2018, el sefior C il denuncié a Tl GHEl ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Protecciéon al Consumidor N° 1 (en
adelante, OPS), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor? (en adelante, el Cédigo).

2.  Por Resolucion N° 1 del 13 de agosto de 2018, el OPS dispuso:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a GIllilh Tilk S.A.C.

por:

() Presunta infraccién a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto fa denunciada no habria cumplido con el
descuento del 20% ofrecido en el contrato suscrito para la cotizacién de un viaje
a Cartagena; .

(i) Presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto la denunciada no habria cumplido con enviar
los correos electronicos promocionales desde la contratacion del servicio;

(iii)  Presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cddigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto la denunciada no le habria permitido utilizar
los tres certificados de descuento de US$ 500.00 por la totalidad de los mismos;

(iv) Presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto GIlll TEll no contaria con un Libro de
Reclamaciones fisico en su establecimiento. (...)" [sic]

3. El 21 de agosto de 2018, Temk Gl present6 su escrito de descargos.

4. Mediante Resolucién Final N° 2809-2018/PS1 del 26 de setiembre de 2018, el OPS
resolvio;

! Con Registro Unico de Contirbuyente N° 20602314660.

z LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho c6digo sera aplicable a los supuestos de infraccion que se configuren
a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entré en vigencia.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

& E Presidencia
% del Consejo de Ministros

(i) Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Tl
G por presunta infraccién a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo, en
el extremo referido a la falta de aplicacion del descuento ascendente al 20%
ofrecido en el contrato suscrito para la cotizacién de un viaje a la ciudad de
Cartagena, toda vez que en dicho acuerdo sélo se especificd que el descuento
podia llegar hasta el 20% del precio total:

(i) archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra T
Gl por presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo, en
el extremo referido a |a falta de envio de correos electrénicos promocionales,
toda vez que de los medios probatorios obrantes en el expediente no se
verifica que la denunciada se haya encontrado obligada a enviarlos;

(iii) archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra TdEE
GEE por presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo, en
el extremo referido a la falta de de un Libro de Reclamaciones fisico en su
establecimiento comercial, toda vez que el reclamo interpuesto por el
denunciante el 11 de diciembre de 2017 (Hoja de Reclamaciones N° 12)
evidenciaria que la denunciada cuenta con dicho libro;

(iv) sancionar a T&Ell GEE con una multa ascendente a 2,22 Unidades
Impositivas Tributarias por infringir lo establecido en el articulo 19 del Cédigo,
en el extremo referido al impedimento de uso de tres (3) certificados de
descuento por el importe de US$ 500 cada uno;

(v) ordenar a THEE Gl como medida correctiva que, en un plazo de quince
(15) dias habiles de notificada con la resolucion, cumpla con pagar al
denunciante el importe de S/ 3 531:

(vi) condenar a THEE Gl al pago de las costas y costos del presente
procedimiento, disponiendo que en un plazo no mayor a quince (15) dias
habiles de notificada con la resolucién, cumpla con pagar al denunciante el
importe de S/ 36 por concepto de costas, sin perjuicio del derecho de éste de
presentar su solicitud de liqudiacion de costos correspondiente; y,

(vii) disponer la inscripcion de TEEE GEEE en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

Expediente N° 912-2018/PS1

5. El 12 de noviembre de 2018, T Cumm interpuso recurso de apelacion indicando
que:

(i)  El pronunciamiento impugnado era nulo, por encontrarse indebidamente
motivado;

(i) el “PASAPORTE DE AHORROS” por el importe de US$ 500 era para ser
empleado en la pagina web brindada a lo largo del tiempo, hasta la fecha de
vencimiento y hasta el maximo del importe consignado, siendo que en cada
eleccion formulada por el usuario en la pagina mencionada se especificaba a
cuanto ascenderia el ahorro al que se haria acreedor, siendo éste variable en
funcion del lugar, hotel y fecha seleccionada; Y,

(i) la medida correctiva ordenada mediante el pronunciamiento impugnado
(devolucién de la contraprestacion cancelada por el denunciante) usurpa las
funciones de un Juez.
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El 28 de enero de 2019, el sefior CJgR presentd un escrito absolviendo el
recurso de apelacién interpuesto por Tdll Gl

CUESTION PREVIA

Sobre el cuestionamiento referido a la indebida motivacién

7.

El articulo 10 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en
adelante, el TUO) contempla entre las causales de nulidad del acto, el defecto o la
omision de alguno de sus requisitos de validez®, entre los cuales se encuentran, el
objeto o contenido del acto administrativo, y la motivacién adecuada en atencion al
contenido del acto administrativo y al ordenamiento juridico.

Al respecto, el articulo 6 del TUO sefiala que la motivacion debe ser expresa,
mediante una relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del
caso especifico, y la exposicién de las razones juridicas y normativas que con
referencia directa a los anteriores justifican el acto adoptado, siendo inadmisible
como motivacion, la exposicidén de férmulas generales o vacias de fundamentacion
para el caso concreto o aquellas féormulas que por su oscuridad, vaguedad,
contradiccion o insuficiencia no resulten especificamente esclarecedoras para la
motivacion del acto®.

En el presente caso, mediante su recurso de apelacion, Td@lll GEl indicé que el
pronunciamiento impugnado era nulo, por encontrarse indebidamente motivado.

Sobre el particular, de la revision de los considerandos 5 a 36 de la resolucion
impugnada®, este Colegiado advierte que dicho 6rgano resolutivo, de acuerdo a su
criterio, valord los medios probatorios obrantes en el expediente, sustentando el
motivo por el que considerd que en el presente caso correspondia archivar la

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 10.- Causales de nulidad

Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias

2. El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos
de conservacién del acto a que se refiere el Articulo 14.

()

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
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 exposicién de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores
justifican el acto adoptado.

(s
6.3 No son admisibles como motivacion, la exposicion de formulas generales o vacias de fundamentacién para el
caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto.

()

Ver fojas 144 a 145 (reverso) del expediente.
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denuncia presentada por el sefior CEEE contra TEEE GEEN y sancionar a esta
ultima por infringir lo establecido por el articulo 19 del Cédigo.

11. En atencién a lo indicado, corresponde denegar el cuestionamiento de nulidad
planteado por Tyug Cumm
ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

12,

13.

14.

18.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion
transmitida expresa o tacitamente para acreditar la infraccion administrativa
el consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto.
La acreditacion del defecto origina la presuncién de responsabilidad del proveedor,
pero esta presuncion puede ser desvirtuada por este dltimo.

En efecto, una vez probado el defecto, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor®.

De los Pasaportes de Ahorros Nros. 017154, 017211 y 017153° (en adelante, los
Pasaportes de Ahorros), se verifica que TEEll GEEM emiti6 a nombre del
denunciante tres (3) certificados de descuento por el importe total de US$ 1 500
(US$ 500 cada uno).

Con relaciéon a dicho punto, corresponde indicar que de conformidad con lo
establecido en el articulo 20 del Cédigo’, la responsabilidad del proveedor en el
marco del deber de idoneidad se traduce en tres tipos de garantia en la relacion de
consumo, establecidas a favor de los consumidores: (i) la garantia implicita: que

Ver fojas 43 a 45 del expediente.

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

Articulo 20.- Garantias

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el
proveedor esta brindando y a las que est4 obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos
con los que cuenta el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite la
comercializacion de un producto o la prestacién de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede
pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo,
asi no se sefiale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una
implicita.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos por el
proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en la publicidad, en el comprobante de pago
o cualquier otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al consumider. Una garantia explicita no
puede ser desplazada por una garantia implicita.

¢. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o
servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando,
entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado.
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impone a los proveedores la obligacion de responder cuando los bienes o servicios
no son idoéneos para los fines y usos previsibles para los que normalmente se
adquieren o contratan; (ii) la garantia explicita: por la que los proveedores deben
cumplir con los términos y condiciones expresamente ofrecidos a los consumidores;
y, (iii) la garantia legal: aquella que el consumidor puede esperar por estar
expresamente establecido en la ley.

Expediente N° 912-2018/PS1

16. Asimismo, segun lo establecido en el literal b) del mencionado articulo, la garantia
expresa o explicita se deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos
por el proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en la
publicidad, en el comprobante de pago o cualquier otro medio por el que se prueba
especificamente lo ofrecido por el consumidor.

17. Al respecto, cabe precisar que en los Pasaportes de Ahorros mencionados se
. especificd que los términos de uso de los mismos podian encontrarse en el portal
web www. TravelSavingsPassport.como/TermsOfUse, conforme al siguiente detalle:

TERMINOS DE USU:
. Bl Pasaporte de Ahorros no hene valor exceplo cuan
www. TravelSavingsPassport.com
- B Pagaporte de Ahorros esta sujeto 8 tis
. Este Pasaporta no es cambiable por dinero

olro tipo de valor implicito
. Bl Pasaporte de Ahorros no 68 un Ced ficado de re
utia 1arjeta de debito o un bono vata
- Ei Pasaporta da Ahoros no pusda reve

tiene valor efgctivo, valor en trecio u

yale, una taneta de Lrédite

ﬁ‘ Gk Rasaears fa Anas SUe S8 Conlranonad 3 12 potitica,

ool todos I termings de uso en www TraveiSavingsPasspart com/Tenmsy
G Tamm CEER Actia como distrubiuidor Aulonzado de fos
Bhotro da la Empresa Travel Savings Passpont

18. Sobre el particular, de los téerminos y condiciones establecidos por dicho proveedor
en el portal web indicado, se verifica que éste sefialo que®:

(..

2. El monto en ddlares estadounidenses de los ahorros de los precios minoristas se
muestra en el sitito web con cada producto ofrecido (“ahorros”).

()

3. Al hacer una reserva en el sitio web, usted vera el precio minorista reducido por los
ahorros.

(...)

4. Después de reservar y pagar su reservacion, el monto en ddlares estadounidenses
de los ahorros se deducira de su caja de ahorros. Los délares estadounidenses en su
caja de ahorros se pueden usar para otras reservaciones hasta que su saldo en la
caja de ahorros sea cero.

(...)

6. Puede continuar utilizando su caja de ahorros para recudir el costo minorista de las
reservas hasta que su caja de ahorros se haya utilizado dejando un saldo cero o la
fecha de vencimiento de su (s) cédigo (s), lo que ocurra primero.

(.-.)" [sic]

Ver www.TravelSavingsPassport.como/TermsOfUse.
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19.  De fojas 39 a 41 del expediente se verifica a cuanto ascendia los ‘DOLARES DE
AHORRQO” por cada eleccion formulada por el usurio del Pasaporte de Ahorros:

Hotel 392448

I Délares de Ahorro: -85 l
Pagas $1.064.08 usp
informacion de! Invitado

AN O

-

Total con Impuesios: ,&g&? -~ i Total con impuestos: $449
& ] 1

UL,

Total con impuastos: $157 ' i Total con Impuestos: §244
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. A P
Hiltan Canagena U U U 1 { i

Numero de Husspedes:

Aduitas: 3

<

20. En ese sentido, teniendo en consideracion que cada uno de los Pasaportes de
Ahorros por el importe de US$ 500 estaba destinado a ser empleado en la pagina
web brindada (www.TravelSavingsPassport.com) a lo largo del tiempo, hasta la
fecha de vencimiento y hasta el maximo del importe consignado (US$ 500 cada
uno), siendo que en cada eleccidon formulada por el usuario en la pagina
mencionada se especificaba a cuanto ascendia el ahorro al que se haria acreedor,
siendo éste variable en funcién del lugar, hotel y fecha seleccionada, corresponde
a este Colegiado revocar la Resolucion Final N°2809-2019/PS1 del 26 de
setiembre de 2018, que declaré responsable administrativamente a T @l Gl por
infringir lo establecido por el articulo 19 del Cédigo, en el extremo referido al
impedimento de uso de tres (3) certificados de descuento por el importe de US$ 500
cada uno; vy, refomandola, disponer el archivo del procedimiento administrativo
sancionador iniciado en su contra.

21. Finalmente, en atencién a lo expuesto, corresponde dejar sin efecto la resolucion
emitida por el 6rgano de primera instancia, en los extremos que impuso una sancién
contra Tl GEll, le ordend una medida correctiva, la condend al pago de costas
del procedimiento y dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Desestimar el cuestionamiento de nulidad planteado por Giliji§ Tl Gl
S.A.C. contra la Resolucion Final N° 2809-2019/P1 del 26 de setiembre de 2018, emitida

por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor
N° 1.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion Final N° 2809-2019/PS1 del 26 de setiembre de 2018,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, que declar6é responsable administrativamente a Gl Tl Gl
S.A.C. por infringir lo establecido por el articulo 19 de la Ley N° 29571, Cdodigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en el extremo referido al impedimento de uso de
tres (3) certificados de descuento por el importe de US$ 500 cada uno; y, reformandola,
archivar el procedimiento administrative sancionador iniciado en su contra, toda vez que
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el “PASAPORTE DE AHORROS" por el importe de US$ 500 era para ser empleado en la
pagina web brindada a lo largo del tiempo, hasta la fecha de vencimiento y hasta el
maximo del importe consignado, siendo que en cada eleccion formulada por el usuario
en la pagina mencionada se especificaba a cuanto ascenderia el ahorro al gue se haria
acreedor, siendo éste variable en funcion del lugar, hotel y fecha seleccionada.

Expediente N° 912-2018/PS1

TERCERO: Dejar sin efecto la Resolucion Final N° 2808-2019/PS1 del 26 de setiembre
de 2018 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién
al Consumidor N° 1, en los extremos que impuso una sancién contra Gl T Gl
S.A.C., le ordené una medida correctiva, la condené al pago de costas del procedimiento
y dispuso su inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

CUARTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacién 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 Comisionados: Sra. C/lllls A NS M AN,

Sr. TRy REEER Deza SN, Sr. LN A NS PSS 7 S y Sr. Al
ENUR SEEES DS

C

¢ LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor
(...
La )Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comision con facultades desconcentradas en esta
materia, segun 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 Comisién agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante
el proceso contencioso administrativo.

8
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pery Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

M-CC2-05/01


ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea

ljuli
Línea


6.7 Razon de Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al
Consumidor del INDEC PI, de
fecha 30 de abril de 2019, que
iIndica que la Resolucion Final
N° 286-2019/CC2 agota la via
administrativa y causa estado



l : SECRETARIA TECNICA DE LA
. : In decoP' COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

PRETNCCION O LA
PIOFIBAD el (1CTUAL

Y A

RAZON DE SECRETARIA TECNICA - w0187

Mediante el presente documento’, y de acuerdo a lo sefialagé en el numeral 15.2 del articulo 15 del Texto
Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento de Ejecucion actiJ a, aprobado por Decreto Supremo N° 018-
2008-JUS?, se deja expresa constancia de que las res, lucior;es finales sefialadas en el Anexo fueron

debidamente notificadas a las partes involucradas.

En ese sentido, de acuerdo al articulo 125 de la Ley N° 29571, Cc}"digo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
modificado por Decreto Legislativo N° 1308 y reglamentado mediante Directiva N°05-2017/DIR-COD-
INDECOPI, las resoluciones finales contenidas en Al Anexp emitidas por la Comisién de Proteccién al
Consumidor N°2 agotan la via administrativa? y causan estado, sin perjuicio de que puedan ser cuestionadas

en la via del proceso contencioso administrativo ante gl Pode/r/ Judicial en el plazo de ley4.

/

Lima, 30 de abril de 2019

EDWIN ALDANA RAMOS
Secretario\Técnico
Comision de Proteccion\al Consumidor N°2

YJC/imo

1 DIRECTIVA N°05-2017/DIR-COD-INDECOP|
VIFin del procedimiento

6.1 En el marco del Procedimiento Sumarisimo, las resoluciones de los Organos Resolutives de Procedimientos Sumarfsimos y Comisiones
de Protegcibn al Consumidor que ponen fin al procedimiento sumarisimo no requieren de una egriaracién de consentimiento expreso.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 26979, LEY DE PROCEDIMIENTO DE EJECUCION COACTIVA, aprobado por DECRETO

SUPREMO N° 018-2008-JUS y publicado el 6 de diciembre de 2008
Articulo 15.- Resolucién de Ejecucion Coactiva
(--) '

152 Laresolucion de ejecucion coactiva sera acompafiada de la copia de la resolucién administrativa a queserefiere elliteral d) del numeral
anterior, su correspondiente constancia de notificacion y recepcion en la que figure la fecha en que se llev a cabo, asfi como la
constancia de haber quedado consentida o causado estado.

3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y modificada por el

DECRETO LEGISLATIVO N° 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016 .
Art)iculo 125.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor
(.

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

4 LEY N° 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO, publicada el 7 de diciembre de 2001
Articulo 17.- Plazos

Lademanda debera ser interpuesta dentro de los siguientes plazos;
1. Cuando el objeto de la impugnacion sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5 y 6 del Articulo 4 de esta Ley, el
plazo seré de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion del acto material de impugnacion; lo que ocurra primero.



