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En el Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador de
Proteccién al Consumidor, la denuncia fue interpuesta el 10 de Abril de 2018 por el
Sr. JLA.C.S. contra la empresa Transportes Cruz del Sur S.A.C por presunta
infraccion a los art. 2 y 19 de la ley 29571- Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, al no haberle informado de manera previa y justificada que no podia
viajar con una fruta (papaya) el dia 16 de marzo del 2018 en la ruta Lima-Chiclayo.
Con fecha 08 de junio del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos emitid resolucion en la que resuelve iniciar procedimiento
administrativo sancionador contra Transportes Cruz del Sur S.A.C por no haber
informado de manera oportuna las restricciones del servicio contratado, como el
hecho de que el denunciante no podria llevar una fruta (papaya), lo cual constituye
presunta infraccién al deber de informacién tipificado en el articulo 2° del Cédigo, y
ademas, no habria permitido de manera injustificada que el sefior J.A.C.S. lleve
consigo una fruta en el bus con la ruta Lima- Chiclayo, lo cual constituye una
presunta infraccion al deber de idoneidad tipificado en el articulo 19° del Cdédigo.
El 20 de junio del 2018, Transportes Cruz del Sur S.A.C formuld sus descargos
solicitando que la denuncia interpuesta sea declarada infundada en todos sus
extremos y se deje sin efecto cualquier tipo de medida correctiva y el pago de
costas y costos, sefialando que en los términos y condiciones del servicio de
transporte contratado, los cuales fueron puestos a conocimiento del denunciante a
través de la pagina web de la denunciada, se estipulaba que la empresa restringia
el traslado de frutas y/o vegetales hospedantes de la mosca de la fruta, las cuales
estaban sometidas a control por parte de SENASA. Con fecha 26 de julio del
2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1 emitié resolucion final, resolviendo archivar el procedimiento por
presunta infraccion a los articulos 2° y 19° del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, al haberse acreditado que la denunciada puso a conocimiento del
denunciante sobre los términos y condiciones con los que contaba su boleto, a
través de la pagina web. Ante ello, el denunciante apel6 la resolucién del Organo
Resolutivo manifestando que nunca se le informé sobre las restricciones del
servicio y que la empresa no habia acreditado que existia informacién restrictiva
en la pagina web el dia de la compra. Con fecha 4 de enero del 2019, la Comisién
de Proteccion al Consumidor N° 2, emitié resolucion final en la que determind
revocar la resoluciéon final en los extremos que archivaba el procedimiento por
infraccion a los articulos 2° y 19° del Codigo y reformando, declarar responsable a
la denunciada en dichos extremos. Por tanto, sanciono a la empresa denunciada
con una amonestacion por cada infraccion.



INDICE

|. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO ..o, 5
I B 7= o1 [ Vo PR RRURPPPPPRRN 5
1.2. Inicio de procedimiento adminiStrativo ..o 5
1.3, DEBSCAIGOS .ttt ettt ettt e e enae 6
1.4, ReSOIUCION fIN@l.....ccooiiie e 7
1.5. Recurso de apelacion...........oooiuuiiiiiiiiieeie e 7
1.6. Resolucidén final de segunda instancia..........cccccccceeeiiiieeiiiieeiiiie e 8

Il. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE ..ot 10

2.1. ¢Se ha generado infraccion al deber de informacion consignado en el
articulo 2° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no se
habria informado al consumidor sobre la restriccion del traslado de frutas? ..... 10

2.2. ¢Se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en el articulo
19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto se habria

negado injustificadamente el traslado de la fruta? ...........coevvviiiiiiiiiiiii e, 10
2.3. (El iter procedimental se ha llevado a cabo segun los parametros del
principio del debido procedimiento administrativo?............cooooevivieii, 11
. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS ........ccoeiieeieeeceeeee e, 12
3.1. Sobre las resoluciones emitidas .........cccccevvveiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 12

3.1.1. Resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°® L.........cccoovviiiiiiiieeeeeeeeeeiiinn, 12

3.1.2. Resolucién emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2
12

3.2. Sobre los problemas identificadoS..........ccoevviiiiiiiiiiicii e, 13

3.2.1. ¢Se ha generado infraccion al deber de informacion consignado en el
articulo 2° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no se
habria informado al consumidor sobre la restriccion del traslado de frutas?.. 13

3.2.2. ¢Se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en el
articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto se
habria negado injustificadamente el traslado de la fruta?............ccccooeeeevveenns 17



3.2.3. ¢ El iter procedimental se ha llevado a cabo segun los parametros del

principio del debido procedimiento administrativo? .........ccccccceeeveeeeeeeeeevivnnnnnn. 22
V. CONCLUSIONES......ccii ittt ettt e e e e e e e e snnabareeeeaee s 27
V. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....cceiieiiee ettt 28
VI ANEXOS L 30



l. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 10 de abril del 2018, J.A.C.S. interpuso una denuncia contra
Transportes Cruz Del Sur S.AC, por no haberle informado de manera previa y
justificada que no podia viajar con una fruta el dia 16 de marzo del 2018 y solicito
que se ordene a la empresa la devolucion del costo de la fruta (S/ 100), se
sancione con una multa y de ordene el pago de costos y costas del procedimiento.

Fundamentos de hecho:

» Manifesté que la empresa denunciada le vendio un pasaje por S/ 135.00 para
viajar de Lima a Chiclayo el viernes 16 de marzo del 2018, pero al momento de
embarcarse y pese a que no tenia equipaje en mano y la fruta la llevaba en
una bolsa, el personal de la empresa le indicé que no le dejarian subir el bus
con la fruta, por lo que optd por dejar la misma en poder del empleado de
transportes y solicitar el libro de reclamaciones.

» Manifest6 que, si bien es cierto que los proveedores tienen derechos de ofrecer
restricciones a los consumidores, estas deben ser informadas de manera
previa al acto de consumo, es decir antes de comprar el pasaje o antes de
embarcarse en el bus en el exterior del establecimiento.

» Que, si bien es cierto que los hechos sucedieron en Lima, la empresa también
tiene domicilio en Piura, por lo tanto, resultaria de aplicacion lo sefialado en el
articulo 14° del Codigo Procesal Civil.

Fundamentos de derecho:

Articulos 18°, 19° y 40° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Medios probatorios:

- Copia de hoja de reclamos
- Copia de boleta de venta electrénica

1.2. Inicio del procedimiento administrativo

Con fecha 08 de junio del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos emitid resolucion en la que resuelve iniciar procedimiento
administrativo sancionador contra Transportes Cruz del Sur S.A.C por:

o No haber informado de manera oportuna las restricciones del
servicio contratado, como el hecho de que el denunciante no podria



llevar una fruta (papaya), lo cual constituye presunta infraccion al
deber de informacion tipificado en el articulo 2° del Codigo.

o No habria permitido de manera injustificada que el sefior J.A.C.S.
lleve consigo una fruta en el bus con la ruta Lima- Chiclayo, lo cual
constituye una presunta infraccion al deber de idoneidad tipificado en
el articulo 19° del Cédigo.

En consecuencia se corre traslado a la empresa denunciada, a fin de que cumpla
con presentar los descargos, asi como se cita a las partes para la audiencia de
conciliacion para el dia 3 de junio del 2018

1.3. Descargos

Con fecha 20 de junio del 2018, Transportes Cruz del Sur S.A.C formul6 sus
descargos solicitando que la denuncia interpuesta sea declarada infundada en
todos sus extremos y se deje sin efecto cualquier tipo de medida correctiva y el
pago de costas y costos.

Fundamentos:

» Manifestd que lo sefialado por el denunciante es falso, contradictorio e
inadmisible y no tiene fundamento alguno siendo una denuncia maliciosa. Que
en la compra del boleto por parte del denunciante se estipula lo siguiente: “(...)
al recibir el presente documento, acepto los términos y condiciones del contrato
de servicio de transporte detallado en el letrero del banner o panel a la vista
ubicado en el counter de ventas al momento de la compra, las cuales también
se encuentran en nuestra pagina web www.cruzdelsur.com.pe”, tal y como se
aprecia de los medios probatorios adjuntados.

» Que, en dichos términos y condiciones, en la clausula 23, se indica que “la
remision y traslado de frutas o vegetales sometidos a control por parte de
Senasa, la empresa esta obligada a restringir la remisién o traslado de dichos
productos hospedantes de la mosca de la fruta, siendo una restriccion de ley”.

» Asi mismo sefaldé que resultaria falso que el denunciante dejo la fruta con
personal de la empresa, en tanto se desconoce dénde la habria dejado.
Ademas, que la solicitud de reembolso por 100 soles por la fruta resultaria
excesiva, ya que el valor de la fruta (papaya) es aproximadamente S/ 3 soles el
kilo en el mercado.

» Que se ofrece el reporte de consultas de pasajeros, con la finalidad de
acreditar que el denunciante ha utilizado el servicio durante 8 afos, lo que
determinaria que han brindado un servicio idéneo y ello constituiria la razon de
su preferencia.


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

Medios probatorios:

- Reporte de consultas de pasajeros

- Fotografias del local de la empresa en Lima (Javier prado)

- Copia de la carta de respuesta enviada a la Administracion de la Ciudad de
Piura.

1.4. Resolucién final

Con fecha 26 de julio del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccibn al Consumidor N° 1 emite resolucion final,
determinando: Archivar el procedimiento por presunta infraccion a los articulos 2°
y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Fundamentos de la decision:

» Respecto a las fotografias presentadas por la entidad respecto a los letreros
donde de informa sobre los términos y condiciones del servicio, se manifesté
que deben desestimarse en tanto no se logra acreditar una fecha cierta
mediante la cuales fueron tomadas.

» Que de la revision de la boleta electrénica presentada en al cual se evidencian
los términos y condiciones y remitiéndose a la pagina web de la denunciada, se
aprecia que el interesado tomd conocimiento de los términos y condiciones al
momento de adquirir el boleto de pasaje terrestre.

» En virtud de los expuesto, al haberse acreditado que la denunciada puso en
conocimiento sobre los términos y condiciones con los que contaba su boleto,
a través de la pagina web, se declara el archivo de la denuncia en cuanto a
dicho extremo.

» En cuanto al deber de idoneidad, se manifesté que, de la revision del
expediente, el denunciante no ha presentado medios de prueba que acredite
gue dejo la fruta con uno de los representantes de la empresa, por lo tanto, se
archiva el procedimiento en este extremo.

1.5. Recurso de apelacion

Con fecha 21 de agosto del 2018, el denunciante interpuso recurso de apelacién
contra la resolucién final del Organo Resolutivo, solicitando que se declare la
nulidad o se revoque todos los extremos impugnados y en vias de integracion se
declare fundada la denuncia interpuesta.

Fundamentos:




» Manifesté que no se ha acogido ni desestimado sus argumentos del 23 de julio
del 2018 en donde cuestionaba y desacreditaba los de TCS, por lo que la
resolucion esta indebidamente motivada y se le discrimina y se incumple con
los principios de la Ley N° 27444: principio del debido procedimiento, principio
de imparcialidad y debida motivacion.

» Que no existe informacion el dia de la compra del boleto, y que niega que se le
haya informado sobre las restricciones o que en la pagina web exista
informacion sobre dichas restricciones.

» Que, dado que la TCS indica que en su pagina web existia informacion
restrictiva en la fecha de compra, corresponde acreditar dicho hecho puntual y
le corresponde acreditar la existencia de la pagina web en dicha fecha.

» Que, en la hoja de reclamaciones, de indico claramente: “(...) he tenido que
dejarla en la entrada del bus”, para lo cual un funcionario de TCS consigna y
confirma su version.

» Que, en virtud de la prueba dindmica, le corresponderia a la empresa presentar
como medios de prueba el video donde graba el abordaje de los pasajeros, a
fin de acreditar que entrego la fruta a la persona de la empresa, ello en virtud
de que la empresa esta en mejor posicion de presentar este medio de prueba,
en tanto tiene la obligacién de grabar el abordaje al bus.

1.6. Resoluciéon Final de la Comisiéon de Proteccién al Consumidor

Con fecha 4 de enero del 2019, la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2,
emitio resolucion final en la que resuelve:

- Desestimar la nulidad planteada por el denunciante.

- Revocar la resolucion final en el extremo que archivo el procedimiento por
infraccion al articulo 2° del Cddigo y reformandola declarar responsable a la
denunciada en dicho extremo.

- Sancionar a la empresa denunciada con una amonestacion

- Revocar la resolucion final en el extremo que archivé el procedimiento por
infraccién al articulo 19° del Cddigo y reformandola declarar responsable a
la denunciada en dicho extremo.

- Sancionar a la empresa denunciada con otra amonestacion

- Denegar solicitud de medida correctiva.



Fundamentos de la decisién:

» Sobre la infraccién al deber de informacion, se manifesté que de la revision de
los términos y condiciones del portal web consignado en la boleta de venta, se
advierte que el proveedor denunciado sefalé expresamente que la empresa
restringia el traslado de frutas o vegetales hospedante de mosca; sin embargo,
si bien nuestro ordenamiento juridico contempla una norma que especifica
cuales son frutas o vegetales hospedantes de mosca, el colegiado es la de la
opinion que la misma no resulta ser de facil acceso para un consumidor
promedio, debiendo este realizar una busqueda exhaustiva a fin de dar con la
informacion y en ese sentido, siendo que el presente caso no ha quedado
acreditado que la denunciada haya brindado al denunciante informacion
oportuna respecto de la restriccidn concerniente al impedimento de traslado de
la fruta, corresponde revocar la resolucién de primera instancia en dicho
extremo.

» Sobre infraccion al deber de idoneidad, se manifesté que al quedar acreditado
que no se informé de manera oportuna sobre la restriccion del traslado de la
fruta, cualquier impedimento resultaria injustificado, por lo tanto, se ha
generado infraccion al deber de idoneidad.



IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Luego de la revision de los hechos expuestos por las partes y del andlisis de las
resoluciones emitidas por la Autoridad Administrativa, se han identificado
problemas de relevancia juridica que contienen la controversia suscitada. A través
de estos problemas se da solucion a la controversia y permitira asumir una postura
en cuanto a si la denuncia debié declare fundada o infundada en todos sus
extremos:

2.1.

2.2.

¢,Se ha generado infraccion al deber de informacion consignado en el
articulo 2° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto no se habria informado al consumidor sobre la restriccion del
traslado de frutas?

Como primer problema de relevancia juridica, se ha considerado analizar si
se ha generado infraccibn al deber de informacion. Del expediente
analizado, se observa que el denunciante alegd que no se le habria
informado sobre la restriccion del traslado de frutas de tal forma que no
habria tomado conocimiento de manera oportuna de este impedimento.

En respuesta a esta denuncia, la empresa denunciada manifesté que, si
habria puesto en conocimiento del denunciante toda la informacion
relevante sobre el asunto a través de los términos y condiciones que
estarian consignados en el boleto de viaje y en la pagina web de la
empresa, informacién que contenia la restriccion sobre el traslado de frutas.

En base a esta controversia, se genera la necesidad de analizar si
efectivamente se ha brindado la informacion de forma oportuna. Para tal
efecto se tomaré en cuenta el acceso a la informacion y el consumidor que
se considera promedio y su capacidad para acceder a este tipo de
informacioén.

¢Se ha generado infraccién al deber de idoneidad contenido en el
articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto se habria negado injustificadamente el traslado de la fruta?

Como segundo problema de relevancia juridica se ha considerado
determinar si se ha generado infraccion al deber de idoneidad. De la
revision del expediente también se ha sefialado que habria existido una
negativa injustificada por parte de la empresa para que el consumidor
pueda trasladar una fruta, aspecto que ha sido cuestionado por la empresa
al sefalar que la negativa ha estado justificada en cuanto existe una
prohibicién por ley.
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2.3.

Para este problema, se tomara en cuenta el problema anterior, y en base al
deber de informacion, se determinara si ha existido o no una negativa
injustificada en cuanto al traslado de la fruta cuestionada.

¢El iter procedimental se ha llevado a cabo segun los parametros del
principio del debido procedimiento administrativo?

Finalmente se ha considerado analizar si el iter procedimental se ha llevado
en conformidad con el debido procedimiento administrativo. Este principio
otorga todas las garantias necesarias para que el procedimiento se lleve de
forma idonea y se atienda a todos los derechos de los administrados, asi
como garantizar que las fases y tiempos procedimentales sean llevados de
forma adecuada.

En base a este problema, se podra identificar si han existido o no
incongruencias o arbitrariedades en el procedimiento, determinando la
legalidad del mismo.
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3.1.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

Sobre las resoluciones emitidas

3.1.1. Resolucién emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1

Respecto a la resolucion emitida por la primera instancia debo precisar que
no comparto la decisibn adoptada de archivar el procedimiento
administrativo sancionador por infracciones a los articulos 2° y 19° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Si bien es cierto que se
ha acreditado que la empresa sefial6 de forma expresa a través de su
pagina web sobre las restricciones del traslado de fruta hospedantes de
mosca, lo cierto es que se debid evaluar la facilidad en el acceso sobre
dicha informacion, especialmente sobre aquellas frutas que son
hospedantes de mosca de la fruta.

Si bien es cierto que se le remitid al denunciante sobre la restriccion del
traslado de frutas, no se ha considerado la accesibilidad de la misma, en
tanto la busqueda de frutas hospedantes de mosca, la cual esta detallada
en la resolucion Directoral N° 020-2008-AG, es informacion que no resulta
ser de facil acceso para un consumidor promedio, por lo tanto, lo idéneo
hubiera sido informar sobre estas frutas al momento de establecer la
relacién de consumo.

En ese sentido, la empresa no habria informado de forma oportuna al
consumidor sobre tal restriccion y, por lo tanto, no tenia justificacion alguna
para restringir el traslado de la fruta, toda vez que ello constituye infraccion
al deber de idoneidad.

Estos aspectos debieron ser analizados por esta instancia y valorados en
conformidad con las circunstancias, razén por la cual no comparto la
decisién del Organo Resolutivo.

3.1.2. Resoluciéon emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor N°
2

En el caso de la resolucion emitida por la segunda instancia, concuerdo con
la decision adoptada por la Comision, en tanto valoré y analizé de forma
idonea tanto los hechos como medios probatorios. En este caso, la
Comisién si tomo en cuenta la accesibilidad de la informacion cuestionada
en el procedimiento y lo evalué con el estandar de un consumidor promedio
y determiné que se debia realizar una busqueda exhaustiva a fin de dar con
dicha informacién, razon por la cual la empresa debi6 dar de forma
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3.2.

oportuna la misma y en base a ello determiné la negativa injustificada en el
traslado de la fruta (papaya).

Sobre los problemas identificados

3.2.1. ¢Se ha generado infraccién al deber de informacion consignado en el
articulo 2° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en
tanto no se habria informado al consumidor sobre la restriccién del
traslado de frutas?

En este primer punto, se determinara si ha existido infraccion al deber de
informacion, el cual esta contenido en el articulo 2 del Codigo. Se precisa
gue este deber es impuesto a todo proveedor para que brinde toda la
informacion relevante sobre los productos o servicios que brindan, de tal
forma que el consumidor se ve informado al establecer las relaciones de
consumo y para el uso del producto o servicio.

Toda la informacion que el proveedor brinde al consumidor permitira que
este pueda hacer un mejor uso del producto o servicio dado, ademas que
determina su eleccion de compra. Asi, por ejemplo, si se pretende adquirir
un servicio de transporte terrestre, es de obligacion del proveedor poner en
conocimiento del consumidor toda la informacion necesaria respecto del
servicio, como el horario de salida y llegada, el uso del servicio, los términos
y condiciones y las posibles restricciones que resulten aplicables para el
caso.

En ese sentido, se exige al proveedor que otorgue al consumidor la
informacion sobre el servicio que esta brindando, con la finalidad de evitar
gue se generen inconvenientes en el uso del servicio, como ha sucedido en
el presente caso sobre las restricciones respecto al traslado de fruta.

Cabe precisar que, por mandato constitucional, nuestro ordenamiento
juridico se enmarca en un economica social de mercado, por lo tanto, la
funcién econdémica del sistema de proteccion al consumidor consiste en
maximizar las buenas decisiones y la proteccion a los intereses del
consumidor, por lo tanto, garantizar la informacion relevante es esencial en
toda relacion de consumo. Es debido a ello que el articulo 65° de la
Constitucion Politica del Peru sefala que: “El Estado defiende el interés de
los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado”.

En base a ello, al garantizar el derecho a la informacién se proporciona una
mejor eleccion de consumo al consumidor, lo que a su vez garantiza su
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interés econdémico y permite un mejor desarrollo en la relacion de consumo.
En ese sentido, los consumidores deben disponer de la mejor informacion
posible para tomar las decisiones de consumo y hacer un mejor uso del
producto o servicio que se ha ofertado.

Sobre el particular Rojas (2012) especifica que:

El Deber de Informacion de los proveedores es, a su vez, el Derecho
a la Informacién de los consumidores, debiendo entenderse como la
obligacion a cargo de los proveedores para brindar a los
consumidores la informacion adecuada o necesaria a efectos de que
éstos adopten una decision de consumo adecuada con sus intereses
y, asimismo, sea debidamente informado por el proveedor sobre el
producto adquirido o el servicio contratado durante la vigencia de la
relacion contractual entre ellos. (Pag. 66

Uno de los fundamentos de este deber es la facilidad con la cual los
proveedores pueden manejar los productos o servicios que ofertan. De esta
forma, puede ocurrir que un proveedor oculte o no revele informacion
relevante sobre lo ofertado con la finalidad de establecer una relacion de
consumo. En concordancia con lo manifestado, Mufioz (2012) sefiala que:
“(...)por mucho tiempo nuestro derecho se ha visto con beneplécito la
astucia comercial, siendo muy frecuente que el comerciante oculte cierta
informacién o exagere sobre el contenido de otra con el fin de captar la
atencion de los posibles contratantes(...). (Pag. 12).

Otro aspecto que determina esta obligacion a cargo del proveedor es la
asimetria informativa en tanto se conoce que el proveedor maneja mejor
informacién que el consumidor, por lo tanto, tiene mayor informacion de los
productos o servicios que oferta que el consumidor generando un estado de
asimetria en la informacion proporcionada.

Supo y Bazan (2020) senalan que: “En vinculacion a este concepto, el
traslado de informacion relevante tiene como  objetivo  reducir,
temporalmente, una brecha de conocimientos preexistente para
hacer posible que el consumidor obtenga cierto tipo de informacion que
le resulte importante para llevar a cabo una transaccion”. (Pag. 74).
Siguiendo lo sefialado por el autor, a través del deber de informacion se
intenta reducir esta brecha o asimetria de la informacion entre el proveedor
y el consumidor, evitando a su vez que se generen vulneraciones o
afectaciones a las normas de proteccion al consumidor.

Esta asimetria no solo implica un mejor manejo de informacion relevante a
cargo del proveedor, sino el facil acceso que tiene a esta informacion,
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facilidad que el consumidor no puede obtener. Sobre el particular Cavero
(2016) sefiala que:

Para el buen funcionamiento del sistema, evidentemente, es esencial
gue los consumidores dispongan de la mejor y mayor informacion
relevante posible para sus decisiones de consumo. Sin embargo, el
problema es que la informacién frecuentemente no esta disponible o
no es facilmente accesible para el consumidor. Aqui es donde cobra
relevancia el fenbmeno conocido como asimetria informativa. El
término no alude a otra cosa que al hecho de que la informacion que
ambas partes manejan, en principio, respecto del objeto de la
transaccion no es la misma. (Pag. 35)

En base a esta facilidad en la accesibilidad de la informacion, el proveedor
esta obligado a la brindar la informacién necesaria y relevante sobre los
productos o servicios ofertados, como por ejemplo el caso analizado, donde
se tenia que brindar la informacion sobre las restricciones del traslado de
fruta, informacion que se considera relevante en tanto afecta el uso del
servicio por parte del consumidor, quien al desconocer estas restricciones
no puede tutelar adecuadamente sus intereses.

Bullard (2002) sefala que: “Si uno parte de que el proveedor suele tener
mayor informacién, podra advertir que se encuentra en mejor posicién para
tomar precauciones sobre en qué condiciones puede ofrecer un bien o
servicio idéneo”.

Todos estos aspectos, se ven plasmados en el articulo 2° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor:

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccion
adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.

2.2 La informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en
idioma castellano.

2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas
sectoriales correspondientes, para analizar la informacion relevante
se tiene en consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera
adoptado la decision de consumo o se hubiera efectuado en términos
substancialmente distintos. Para ello se debe examinar si la
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informacion omitida desnaturaliza las condiciones en que se realizo
la oferta al consumidor.

2.4 Al evaluarse la informacion, deben considerarse los problemas de
confusién que generarian al consumidor el suministro de informacion
excesiva 0 sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del
producto adquirido o al servicio contratado.

La norma ha sefialado cuatro supuestos en los cuales se hace referencia a
la informacién que se debe brindar al consumidor, en pocas palabras se
involucra el deber de los proveedores de dar toda la informacion que tenga
relacion con las caracteristicas de los productos o servicios o de los
términos y las condiciones, la cual debe ser veraz, suficiente y oportuna,
con la finalidad de que los consumidores tomen una adecuada eleccion de
consumo y no adquieran un producto o servicio basados en informacion
insuficiente o no relevante.

En ese sentido, debe quedar claro que el deber de informacién también es
el derecho de los consumidores, en tanto la decision de consumo esta
determinada precisamente por la informacion brindada, lo que lleva a
considerar que el deber de informacién al igual que el deber de idoneidad
también es un pilar fundamental en el sistema de proteccién al consumidor,
gue incluso goza de reconocimiento constitucional tal y como se ha
consignado en el articulo 65° de la Constitucion.

En el presente caso se ha cuestionado que la empresa denunciada no
brindé informacion relevante al consumidor, consistente en las restricciones
del traslado de frutas, lo que generd un perjuicio en el uso del servicio y una
afectacion al consumidor. El proveedor manifestd que habria puesto en
conocimiento sobre tales restricciones en el boleto electrénico otorgado, en
el cual se sefialaba que los términos y condiciones estaban en la pagina
web de la empresa.

De la revision de los términos y condiciones de la pagina web, se aprecia
gue efectivamente el proveedor sefiala de forma expresa que la empresa
restringe el traslado de frutas y vegetales hospedantes de la mosca de la
fruta. En base a estas premisas, se puede establecer que el proveedor si
habria puesto en conocimiento del consumidor sobre las restricciones
cuestionadas, por lo tanto, si habria brindado informacion relevante en
cumplimiento del articulo 2 del Cédigo.

No obstante, para este punto concuerdo con el criterio utilizado por la
Comision, que, si bien se ha corroborado que la informacion se encontraba
en la pagina web, la accesibilidad para dicha informacion no era facil para

16



un consumidor promedio. De esta forma, tal y como lo ha precisado la
Comisién, si bien el ordenamiento juridico contempla una norma que
especifica cudles son las frutas y vegetales hospedantes de la mosca de la
fruta en la Resolucion directoral N° 020-2006-AG-SENASA-DGSV, esta
informacion no es de facil acceso para un consumidor promedio,
evidenciandose entonces asimetria informativa, en tanto el proveedor por
ser un ente especializado en los servicios que ofrece maneja que tipo de
frutas son hospedante de mosca, informacidn que debio remitir al
consumidor.

En base a lo sefialado, en el presente caso se determina que se ha
generado infraccion al deber de informacion consignado en el articulo 2° del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la empresa
denunciada no habria informado al consumidor sobre la restriccion del
traslado de frutas, en tanto contaba con mejor accesibilidad que el propio
consumidor.

3.2.2. ;Se ha generado infraccién al deber de idoneidad contenido en el
articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto se habria negado injustificadamente el traslado de la fruta?

En este punto se determinara si se ha generado infraccion al deber de
idoneidad contenido en los articulos 18° y 19° del Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor. Este deber contempla dos supuestos: el
cumplimiento en la entrega de los productos o servicios y que en dicha
entrega exista una correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo
gue realmente recibe, tal y como lo sefiala el articulo 18° del Cddigo.

En incumplimiento de estas dos premisas, es de aplicacion el articulo 19°
del Cdédigo, el cual sefiala que el proveedor responde por la falta de
idoneidad de los productos o servicios que se ofrecen en el mercado. En
ese sentido, lo que se espera a través de este deber, es que el proveedor
cumpla con la prestacién del servicio a su cargo o la entrega del producto y
gue lo haga efectivo en los mismos términos y condiciones que ha ofertado.

Asi por ejemplo si se ha contratado un servicio de transporte terrestre, lo
minimo que espera el consumidor es que el proveedor cumpla con dicho
servicio en los términos y condiciones que ha ofertado y el deber del
proveedor es brindar el servicio ofertado sin que exista ninguna variaciéon o
alteracion, como por ejemplo restringir el traslado del consumidor o algun
equipaje que se intente abordar, como ha sucedido en el presente caso en
donde se ha restringido el traslado de una fruta.
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En ese sentido, el proveedor tiene el deber de ofrecer los productos o
servicios en tal y como lo ha ofertado, en tanto su incumplimiento genera
responsabilidad administrativa. Es debido a ello que el articulo 18° en
mencion ha estipulado que la idoneidad implica una correspondencia entre
lo que el consumidor espera y lo que realmente recibe, toda vez que el
consumidor espera lo que ha ofertado el proveedor y si recibe lo que se ha
consignado en dicha oferta entonces existira idoneidad. En la misma linea
de pensamiento, Salas a (2010) senala que: “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 informacién y la calidad que
el proveedor le ha brindado. (Pag. 189).

Cabe precisar que el deber de idoneidad es uno de los principales aspectos
de fiscalizacibn de Indecopi, en tanto como se ha mencionado
anteriormente es uno de los pilares fundamentales del sistema de
proteccién al consumidor, toda vez que garantiza la entrega de productos y
servicios en las condiciones y caracteristicas ofertados, evitando que se
generen perjuicios al consumidor y sancionando al proveedor en caso de
infraccion. Sobre lo manifestado Carranza (2017) sefiala que este deber:
“(...) constituye uno de los soportes del sistema de proteccion al
consumidor, el cual denota la correspondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe del proveedor, en funcién a lo que se
hubiera ofrecido”. (Pag. 166).

En el mismo sentido, es necesario precisar que el deber de idoneidad
garantiza el equilibrio en las relaciones de consumo, por lo tanto, garantiza
el interés del consumidor y los deberes del proveedor, tutelando el interés
econdémico que la constitucién ha reconocido.

En concordancia con lo sefialado, la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor ha especificado que:

(...) este Colegiado considera que el deber de idoneidad contenido
en los articulos 18° y 19° del Cédigo debera ser entendido como la
obligacion de brindar productos o servicios que correspondan a las
caracteristicas ofrecidas por el proveedor y esperadas por el
consumidor, siendo que de no presentarse alguna de las causales de
exclusion contempladas en el articulo 104° del Codigo, sera el
proveedor quien resulte responsable por haber infringido el deber de
idoneidad. (Resolucion N° 1008-2013/SPC-INDECOPI, Fundamento
63)
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En el mismo sentido, la Sala también ha especificado que este deber es un
derecho basico del consumidor, en tanto consiste también en la exigencia
de solicitar un producto o servicio de acuerdo a lo que espera y a lo que se
ha ofertado. De esta forma, la misma Sala Especializada de Proteccion al
Consumidor: “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. 612-2013/ILN-CPC, fundamento 55).

Un aspecto que se debe tomar en cuenta en la garantia de este deber, es
como se evalla la idoneidad en los productos o servicios, siendo que esta
sujeta a la informacién dada por el proveedor. Sobre el particular Northcote
(2013): “(...) los proveedores deban entregar al consumidor todo lo que
estos esperan del producto o servicio con independencia de los términos
ofrecidos y contratados, sino que los limites de la obligacion del proveedor
se ajustan precisamente a lo ofrecido, negociado y contratado”.

En ese sentido, la idoneidad se evaluara en funcion a la informacion dada
por el proveedor, siendo que el consumidor no podra esperar mas de lo que
se ha ofertado, ni exigir lo que no se ha manifestado, y no tomar represalias
por las restricciones que se han dado a conocer. Toda denuncia que se
formula no tomando en cuenta estos limites carecian de interés para obrar,
por lo tanto, seria improcedentes ante la administracion.

En concordancia con lo sefalado la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor ha estipulado que:

El articulo 18° del Cdédigo dispone que la idoneidad debe ser
entendida como la correspondencia entre lo que el consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funciéon a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A su vez, el
articulo 19° del citado Cadigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos. En
aplicaciéon de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar
los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en
las condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion
del servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.
(Resolucion 0001-2021/SPC-INDECOP, Fundamento 18 y 19)
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Tal y como lo menciona el Sala, mediante el articulo 18° se evidencia la
evaluacion del deber de idoneidad en funcién a la publicidad e informacion
dada por el proveedor, resultando imposible que se espere algo méas de los
ofertado e informado. Este supuesto también aplica en el caso de las
restricciones informadas, pues el consumidor no puede esperar hacer uso
del servicio contratado violando las restricciones dadas en los términos y
condiciones.

Otro aspecto relevante en la observancia del deber de idoneidad es la
proteccion a las expectativas del consumidor, las cuales se han generado
precisamente en base a la oferta, publicidad e informacion dada por el
proveedor. Es necesario manifestar que el consumidor para satisfacer las
necesidades de su vida cotidiana busca adquirir productos o servicios, y al
ser el proveedor quien ofrece satisfacer dichas necesidades, genera una
expectativa en el consumidor, quien esperara recibir lo que se le ha
ofrecido.

Sobre el particular, Rodriguez (2014) sefiala que: “(...) Asimismo, se
desarroll6 que “el concepto que subyace a la proteccion de la idoneidad de
los servicios consiste en garantizar la satisfaccion de las expectativas del
consumidor [...] sobre la base de esta expectativa, se presume que un
producto es idoneo”. (Pag. 304). No obstante, se debe tomar en cuenta que
se habla de la satisfaccion de las expectativas de un consumidor razonable,
es decir de las expectativas de un consumidor que esperara recibir lo que
se le ha ofertado, tomando en cuenta la publicidad dada y la informacion
proporcionada.

Para la satisfaccion de esta expectativa, se debe tomar en cuenta lo
sefialado por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor:

En este punto, cabe precisar que los parametros de idoneidad de los
servicios pueden variar en funcién a los medios o la forma como se
generan expectativas en los consumidores, asi estaremos frente a: (i)
una garantia implicita, cuando se atienda a los fines y usos
previsibles para los que normalmente se adquiere tal servicio en el
mercado, segun lo que esperaria un consumidor; (ii) una garantia
expresa, cuando la expectativa se genere por la informacion puesta a
disposicion por el proveedor; o, (iii) una garantia legal, cuando los
términos del servicio han sido definidos por la regulacion vigente.
(Resolucion 0044-2021/SPC-INDECOPI, Fundamento 31)

Tomando en cuenta todo lo sefialado, para evaluar la idoneidad de un
producto o servicio, se debe instaurar un modelo de idoneidad y se debe
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seguir lo manifestado por Bullard (2011): “(...) si lo que el consumidor
recibié es inferior al modelo planteado, entonces se concluye que no hay
idoneidad y por ende se evidenciaria la responsabilidad por parte del
proveedor o prestador del servicio”. (Pag. 185).

En ese sentido, si al tomar como referencia el modelo que se plantea se
tiene que lo recibido por el consumidor no responde al modelo de idoneidad
planteado, entonces se genera infraccion al deber de idoneidad y se
atribuye responsabilidad administrativa al proveedor. Asi, por ejemplo, se
plantea un modelo de idoneidad respecto al servicio de transporte terrestre,
tomando la informacion dada por el proveedor en el uso del servicio y los
términos y condiciones; si al tomar el servicio adquirido se evidencia que no
se cumple con lo informado entonces se genera infraccion a este deber.

Al generarse infraccion a dicho deber entonces resulta de aplicacion lo
manifestado en el articulo 104° del Codigo que estipula que el proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad; sin embargo, el
segundo parrafo de dicho articulo sefiala que: “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”.

Se da la posibilidad de exoneracién de responsabilidad administrativa al
proveedor, siempre que cumpla con presentar una causa justificada la cual
sea atribuible a un caso fortuito o de fuerza mayor, un hecho determinante
de un tercero o del propio consumidor. Al acreditar uno de estos supuestos,
el proveedor no respondera por la supuesta infraccion de este deber y por
lo tanto se le exonerara de cualquier tipo de responsabilidad.

En base a ello, en el procedimiento administrativo para la evaluacion de la
infraccidbn de este deber, se debe tomar en cuenta lo sefialado por la
Comision de Proteccion al Consumidor:

En ese sentido, y considerando lo establecido en el articulo 19° del
Cadigo, la atribucion de responsabilidad en la actuacion de las partes
del procedimiento se determina de la siguiente manera:

v Acreditacion del defecto: Corresponde al consumidor probar la
existencia de un defecto en el bien o servicio; e,

v Imputacion del defecto: Acreditado el defecto, correspondera al
proveedor demostrar que el defecto no le es imputable (inversion de
la carga de la prueba); esto es, que no es un defecto incorporado al
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servicio como consecuencia de las actividades involucradas en poner
el producto o el servicio al alcance del consumidor. (Expediente PSO
N° 189-2016-Indecopi-Jun, fundamento 17)

En el presente caso, el denunciante manifestd que la empresa denunciada
le habria restringido de forma injustificada el traslado de una fruta (papaya)
en el servicio que habia contratado, lo que segun la evaluacion de la
doctrina y jurisprudencia constituye una infraccion al deber de idoneidad, en
tanto no se esta brindando el servicio de forma idénea, no se cumple con lo
ofertado por el proveedor. En ese sentido, se estarian vulnerando las
expectativas del consumidor; y el modelo planteado por este no concordaria
con el servicio que se le esta ofreciendo.

Sin embargo, es necesario evaluar si el proveedor ha presentado alguna
causa justificada que lo enerve de responsabilidad. Del caso se aprecia que
se argumentd que la restriccién fue planteada debido a que esta estaba
consignada por ley y que se le habria informado al consumidor
previamente; sin embargo, como se ha analizado en el problema anterior, la
informacion no resultaba de facil accesibilidad al consumidor promedio, por
lo tanto, se determind en concordancia con la Comision, que no se habria
puesto en conocimiento del consumidor sobre la restriccion del traslado de
frutas.

En ese sentido, al haberse acreditado en el procedimiento que la empresa
no cumplié con informar de manera suficiente y facilmente accesible al
denunciante sobre la restriccion del traslado de frutas, impedirle el traslado
de la fruta (papaya) resultaria injustificado.

Por lo tanto, en el presente caso se determina que ha generado infraccién
al deber de idoneidad contenido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto se habria negado injustificadamente el
traslado de la fruta al consumidor.

3.2.3. ;Eliter procedimental se ha llevado a cabo sequn los parametros del
principio del debido procedimiento administrativo?

En este extremo, se analizara si el procedimiento administrativo se ha
llevado a cabo y en conformidad con el principio del debido procedimiento
administrativo. Este Principio es una aplicacion del debido proceso en sede
administrativa, y comprende un conjunto de garantias que el ordenamiento
juridico otorga para todo proceso o procedimiento.

En ese sentido, se habla de un debido procedimiento cuando se ofrecen un
conjunto de garantias a favor del administrado en el marco de un
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procedimiento administrativo. El articulo IV del TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General en su inciso 2, ha estipulado que:

Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al
debido procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias
comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los derechos a
ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos
imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos
complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de
la palabra, cuando corresponda; a obtener una decision motivada,
fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo
razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.

Siguiendo lo redactado por la norma, se tiene que el debido procedimiento
contiene las siguientes garantias o derechos:

Derecho a la notificacion: en este caso se habla de una debida
notificacion, la cual es dirigida al domicilio del administrado con la
finalidad de que tenga conocimiento de las actuaciones
administrativas y también para que pueda ejercer su derecho de
defensa.

Acceder al expediente: se la da la posibilidad al administrado de
acceder al expediente, por ende, de acceder a todo lo seguido en el
procedimiento, sin que exista un impedimento o limite para tal
derecho.

Refutar cargos imputados, exponer argumentos y presentar alegatos
complementarios: a través de este derecho, se le otorga la
posibilidad a los administrados para contradecir toda imputacién
hecha en su contra y para tal efecto resulta imprescindible la debida
notificacion, en tanto solo tomando conocimiento de dichas
imputaciones podra ejercer su derecho a la defensa. En el mismo
sentido, a través de los argumentos y alegatos presentados podra
dar a conocer su posicion sobre los hechos y podra contradecir de
forma idonea lo que se imputa.

Ofrecer y producir pruebas: en este caso, con el derecho de refutar
cargos y exponer argumentos, se garantiza el ofrecimiento y
produccion de medios probatorios, los cuales estan destinados a la
acreditacion de los hechos alegados y son fundamentales en todo
procedimiento, en tanto tiene como finalidad generar conviccion en la
administracion sobre la verdad de los mismos hechos.
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- Uso de la palabra: otro derecho reconocido por el administrado es el
uso de la palabra en el procedimiento. De esta forma, antes de la
emision de la resolucién final, el administrado podr4 solicitar a la
administracion un informe oral en el cual tendra la posibilidad de
oralizar su postura sobre el caso.

- Obtener una decisibn motivada, fundada en derecho: este aspecto
resulta fundamental en todo proceso y procedimiento, toda vez que
implica la sustentacion de la decisién adoptada por la Administracion.
En ese sentido, la Administracion tendra que expresar el
razonamiento que lo ha llevado a emitir la decision, exponiendo los
argumentos empleados y la valoracion de los medios probatorios. Es
necesario precisar que la motivacion de las resoluciones es una
garantia que también esta regulada en la Constitucion y dada su
relevancia, debe observase en toda decision que resuelva sobre el
fondo.

- Plazo razonable: para este caso se hace referencia a la actuacion de
la administracion dentro del plazo establecido por la norma. De esta
forma, toda decision o acto que se lleve a cabo en el procedimiento
administrativo, debera desarrollarse dentro del plazo previsto, desde
el inicio del procedimiento administrativo hasta la resolucién final
emitida por la autoridad administrativa.

- Impugnar las decisiones que los afecten: finalmente se garantiza el
derecho a la pluralidad de instancias, derecho que permite que el
administrado pueda cuestionar las resoluciones emitidas por la
autoridad administrativa, para que se proceda a una revision en una
instancia superior. Los recursos que se pueden interponer en el
marco de un procedimiento administrativo son el recurso de
reconsideraciéon, apelacion y solo en caso que por ley o decreto
legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion del
recurso administrativo de revision, segun lo establece el articulo 218°
del TUO de la LPAG.

Cabe precisar que el principio del debido procedimiento, segun lo ha
sefalado la Ley se regira por los principios del derecho administrativo y la
regulacion procesal (Codigo Procesal Civil), resultara aplicable siempre que
sea compatible con el régimen administrativo.

En concordancia con lo manifestado, el Tribunal Constitucional sefiala que:

La Constitucion Politica de 1993 reconoce como uno de los principios
y derechos de la funcién jurisdiccional, en su articulo 139, inciso 3, la
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observancia del debido proceso y la tutela jurisdiccional. Dicha
disposicion constitucional es aplicable a todo proceso, por lo que
también debe cumplirse al interior de un procedimiento
administrativo. Al respecto, con relacion al debido proceso en sede
administrativa, este Tribunal Constitucional- en la sentencia emitida
en el Expediente 04289-2004-AA/TC (fundamento 2) — ha expresado
lo siguiente: (...) el debido proceso, como principio constitucional,
estd 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.
(Expediente N° 06389-2015-PA/TC, Fundamentos 4 y 5).

Tal y como lo sefiala el Tribunal, a través del debido procedimiento se
obliga al cumplimiento de todas las garantias y normas de orden publico
gue deben aplicarse a todos los casos y procedimientos. De esta forma, se
evitan arbitrariedades y procedimiento inmersos en causales de nulidad,
garantizando en todo momento los derechos del administrado. En
concordancia con lo sefalado, el Tribunal Constitucional también ha
sefalado que el debido procedimiento supone: “(...) en toda circunstancia,
el respeto —por parte de la administracion publica o privada— de todos los
principios y derechos normalmente invocablesen el ambito de Ia
jurisdiccidbn comun o especializada, a los cuales se refiere el articulo 139°
de la Constitucién”. (Expediente N° 03891-2011-PA/TC, fundamento 13).

Finalmente, es necesario precisar lo especificado por Rojas (2011) sefala
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 que la ley exige para que una decisién 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
anteriormente, requiere de un control material que verifiqgue el
contenido de una decision que se apegue a los valores y principios
sobre los que se estructura el ordenamiento juridico. (Pag. 184)
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El autor hace mencion de una doble dimension para el principio del debido
procedimiento administrativo: una dimision formal y una material. A traves
de la dimension formal el debido procedimiento garantiza que todos los
actos y fases procedimentales se lleven a cabo en conformidad con lo
establecido con el ordenamiento juridico, en los plazos y tiempos previstos.
En cuanto a la dimension material, este principio garantiza que el
administrado pueda hacer valer sus derechos dentro de un procedimiento
idéneo y no arbitrario.

Es necesario especificar que el debido procedimiento administrativo permite
gue se tutele un procedimiento adecuado y fundado en derecho, generando
interdiccion de la arbitrariedad y reduciendo cualquier forma de afectacion al
articulo 139° de la Constitucién Politica del Peru.

En el caso analizado, se ha verificado que el iter procedimental se ha
llevado en conformidad con este principio, en tanto no solo se han
garantizado todos los derechos otorgados por el TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General en su articulo 1V, sino que los actos y
fases procedimentales se han llevado a cabo en el plazo y tiempo previsto
por la norma.

Si bien el denunciante ha cuestionado que se habria incurrido en infraccion
a la debida motivacion de resoluciones a través del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor, lo cierto es que
este Organo ha fundamentado de forma adecuada, a través de la valoracion
de los medios probatorios presentados, exponiendo el razonamiento
empleado sobre el cual sustent6 su decision.

En ese sentido, se ha sustentado el motivo por el que consideré que en el
presente caso correspondia archivar el procedimiento administrativo; si bien
no se concuerda con la decision adoptada, ello no implica que no haya
motivado adecuadamente. En base a lo desarrollado, en el presente caso
se tiene que el iter procedimental se ha llevado en confinidad con el
principio del debido procedimiento administrativo.
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V.

CONCLUSIONES

Se ha concluido que se gener¢ infraccion al deber de informacién consignado
en el articulo 2° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto
no se habria informado de forma oportuna al consumidor sobre la restriccion
del traslado de frutas. Si bien el proveedor habria puesto en conocimiento del
consumidor sobre las restricciones del traslado de frutas hospedantes de
mosca de fruta a través de la pagina web, es necesario tomar en cuenta que la
informacion sobre las frutas hospedantes de mosca no es de facil acceso para
un consumidor promedio, evidenciandose entonces asimetria informativa, en
tanto proveedor por ser un ente especializado en los servicios que ofrece
maneja y debe conocer qué tipo de frutas son hospedante de mosca,
informacion que debid remitir al consumidor de forma oportuna.

Se ha concluido que se ha generado infraccion al deber de idoneidad
contenido en el articulo 19° del Cdédigo de Proteccibn y Defensa del
Consumidor, en tanto se habria negado injustificadamente el traslado de la
fruta. Al determinarse que el proveedor no remitié de forma oportuna y de facil
accesibilidad la informacion sobre la restriccion del traslado de frutas
hospedantes de mosca de la fruta, no existia justificacion alguna para impedir
el traslado de la fruta cuestionada.

Se ha concluido que la negativa en el uso de un servicio fundamentada en
informaciéon que no fue debidamente comunicada al consumidor, es
injustificada y transgrede las normas de proteccion al consumidor, en
consecuencia, genera infraccion al deber de idoneidad y determina la
responsabilidad administrativa del proveedor.

Se ha concluido que el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor N° 1 no ha utilizado un criterio pro consumidor para
determinar la problematica del caso, toda vez que solo ha consignado la
comunicacién de la informacioén, pero no su accesibilidad para el consumidor,
aspecto de suma relevancia para garantizar los intereses del consumidor en el
marco de un procedimiento administrativo sancionador.

Se ha concluido que la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 valoré y
analizé de forma idonea tanto los hechos como medios probatorios, toda vez
gue tomd en cuenta la accesibilidad de la informacién cuestionada en el
procedimiento y lo evalué con el estandar de un consumidor promedio y
determind que se debia realizar una busqueda exhaustiva a fin de dar con
dicha informacion, hecho que determina la responsabilidad de la empresa para
brindar se forma oportuna y accesible dicha informacién.
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ANEXOS

DENUNCIA

DESCARGOS
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SUMARISIMOS

RECURSO DE APELACION

RESOLUCION DE COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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P COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
. PN m SEDE CENTRAL

2 § PERU | Presidencia INDECORI

| i del Consejo de Ministros u

Expediente N° 805-2018/PS1

RESOLUCION FINAL N° 018-2019/CC2

PROCEDENCIA - ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(EL SENOR

TRANSPORTES CRU! BEL SURS.AC.

(CRUZ DEL SUR)
MATERIAS :  PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
1 PROTECCION AL CONSUMIDOR
| DEBER DE INFORMACION
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD  : TRANSPORTE POR VIA TERRESTRE

Lima, 04 de enero de 2019

DENUNCIANTE -
DENUNCIADA

ANTECEDENTES

1. EI10 de abril de 2018, el sefior il cenuncié = D ate ¢! 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
Proteccion y Defensa del Consumidor? (en adelante, el Cédigo).

% 2.  Por Resolucion N° 1 del 8 de junio de 2018, el OPS dispuso:

| ‘PRIMEROQ: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador contra Transportes Cruz
| del Sur S.A.C. por: '

(i) No habria informado, de manera oportuna, las restricciones del servicio contratado,

como el hecho de que el seﬂor’ no podria llevar consigo una fruta (papaya),

lo cual constituye una presunta infraccién al deber de informacién, tipificado en el

|

1 articulo 2° del Cédigo; y,

‘ - (i) No habria permitido, de manera injustificada, que el sefior QI lleve consigo una
fruta (papaya) en el bus con la ruta Lima-Chiclayo; lo cual constituye una presunta
infraccion al deber de idoneidad, tipificado en el articuio 19° del Cédigo.” fsic]

3. El20de junio de 20158° G- resento su escrito de descargos.

4. Mediante Resolucion Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de julio de 2018 el OPS
resolvio:

Con Registro Unico de Contribuyente 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 cddigo ser4 aplicable a los supuestos de infraccién que se
configuren a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entré en vigencia.

Subsanado mediante escrito presentado el 13 de diciembre de 2018.

1
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6.

. m COMISION DE PRorEccréN AL CONSUMIDOR N° 2

PERU { Presidencia INDECOP] . SEDECBITRAL
del Consejo de Minisiros m

Expediente N' 808-2018/PS1

(i)  Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra@
por presunta infraccién a lo establecido en el articulo 2 del Cédigo,
en tanto queddé acreditado que al momento de emitir. el boleto
correspondiente al servicio de transporte cuestionado, el proveedor del
servicio informé al sefio QP |2 restriccion concermente al traslado de
frutas y/o vegetales; v,
(i)  archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Qi
por presunta infraccién a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo,
toda vez que el impedimento de traslado de fruta (papaya) se encontraba
contemplado en los términos y condiciones establecidos por dicho
proveedor.

El 21 de agosto de 2018, el seﬁor‘ interpuso recurso de apelacion,
indicando que:

(i)  El pronunciamiento impugnado se encuentra indebidamente motivado;

(i) la Resolucién N° 1 no le fue notificada; _

(iii) —no acredité que el dia en que ocurrié el hecho materia de
denuncia haya informado la restriccion cuestionada; ‘

(iv) en el reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones del proveedor dejé
constancia que la fruta (papaya) que restringia el uso del servicio de
transporte fue dejada en la entrada del bus, lo cual podia ser corroborado

por el correspondiente video que posee la empresa, en tanto esta ultima se

encontraba obligada a filmar el abordaje de todos sus pasajeros; y,

en el expediente no obra el poder representacion que acredite que el sefior

se encuentre facultado a presentar escntos en

representacion de Cruz del Sur.

V)

El 13 de diciembre de 2018 QD rresenté un escrito.

CUESTIONES PREVIAS

E
7.

mienda de la Resolucién Final N° 2267-2018/PS1 emitida por el OPS

El numeral 210.1 del articulo 210 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley dei Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N° 006-2017-JUS (en adelante, TUO) dispone que los errores materiales de un
acto administrativo pueden ser rectificados con efecto retroactivo, en cualquier
momento, de oficio, siempre que no alteren lo sustancial de su contenido.
Asimismo, el numeral 210 del mismo articulo dispone que la rectificacion adopta
las formas y modalidades de comunicacién o publicacion que corresponden al acto
principal®.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 210.- Rectificacién de errores
210.2 La rectificacién adopta las formas y modalidades de comunicacién o publicacién que corresponda para el

2
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

Expediente N* 605-2018/PS1

Conforme fuera sefialado en los parrafos precedentes, de la revisién del contenido
de la Resolucién Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de julio de 2018, se verifica que
en el punto primero de la parte resolutiva se consigné de manera incorrecta la
denominacién del proveedor denunciado y el articulo respecto del cual se estaba
declarando el archivo.

En base a ello, mediante |la presente resolucion se rectifican los errores materiales
contenidos en dichos puntos, de acuerdo a lo siguiente:

DICE: '

‘PRIMERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra César Augusto Félix Mateo S.A.C., por presunto incumplimiento de lo establecido
en el articule 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, (...)"

DEBE DECIR:

“PRIMERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra Transportes Cruz del Sur S.A.C., por presunto incumplimiento de o establecido en
el articulo 2 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, (...)"

Sobre el cuestionamiento referido a la indebida motivacién

10.

1.

El articulo 10 del TUO contempla entre las causales de nulidad del acto, el defecto
o la omisién de alguno de sus requisitos de validez®, entre -los cuales se
encuentran, el objeto o contenido del acto administrativo, y la motivacién
adecuada en atencién al contenido del acto administrativo y al ordenamiento
juridico.

Al respecto, el articulo 6 del TUO seriala que la motivacién 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, siendo inadmisible
como motivacion, la exposicion de férmulas 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 motivacién del acto®.

acto original,

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 Constitucidn, a las leyes o a las normas reglamentarias

2. Eldefecto o la omision 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 motivacién debe ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes

M-CPC-05/01
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12.

13.

14.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

Expediente N® 605-2018/PS1

En el presente caso, mediante su recurso de apelacion, el seﬁor?
manifesté que el pronunciamiento impugnado era nulo por encontrarse motivado
indebidamente.

Sobre el particular, de la revisién de los considerandos 6 a 31 de la resolucién
impugnada’, este Colegiado advierte que dicho érgano resolutivo, de acuerdo a
su criterio, valoré los medios probatorios obrantes en el expediente, sustentando
el motivo por el que considerd que en el presente caso correspondia archivar el
procedimiento administrativo sancionado iniciado contra or presunta
infraccion a lo establecido en los articulos 2 y 19 del Cédigo.

Sobre el particular, cabe precisar que el articulo 6.3 del TUO sefiala que: “No
constituye causal de nulidad el hecho de que el superior jerdrquico de la autoridad
que emitié el acto que se impugna tenga una apreciacion distinta respecto de la
valoracién de los medios probatorios o de la aplicacion o interpretacion del
derecho contenida en dicho acto. Dicha apreciacién distinta debe conducir a
estimar parcial o totalmente el recurso presentado contra el acto impugnado™, por
lo que en atencién a lo indicado, este Colegiado estima conveniente denegar el
cuestionamiento de nulidad planteado por el sefior

Sobre la notificacién de la Resolucién N° 1

15.

En su recurso de apelacion, el sefio manifesté que la Resolucién N° 1
expedida por el OPS no le fue notificada correctamente.

del caso especifico, y la exposicién de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los
anteriores justifican el acto adoptado.

63 No son admisibles como motivacién, la exposicién de férmulas generales o vacias de fundamentacién para
el caso concreto o aquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccién o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto.

(.)
Ver fojas 43 a 46 del expediente. (y reverso)

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL
Articulo 6.- Motivacién del acto administrativo

6.3 No son admisibles como maotivacién, la exposicién de férmulas generales o vacias de fundamentacién para
el caso concreto o aquelias férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccion o insuficiencia no resulten
especificamente esclarecedoras para la motivacién del acto. )

No constituye causal de nulidad el hecho de que el superior jerarquico de la autoridad que emitié el acto que se
impugna tenga una apreciacion distinta respecto de la valoracion de los medios probatorios o de la aplicacién o
interpretacién del derecho contenida en dicho acto. Dicha apreciacién distinta debe conducir a estimar parcial o
totalmente el recurso presentado contra el acto impugnado.

()
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17.

18.

19.

20,

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

Expodionto N* 605-2018/PS1

Del escrito de denuncia, se advierte que el sefor consigné como
domicilio procesal: .

El articulo 3.2 de la Directiva N°001-2013/TRI-INDECOP!, Régimen de
notificaciéon de actos administrativos y otras comunicaciones emitidas en los
procedimientos administrativos a cargo de los 6rganos resolutivos del Indecopi (en
adelante, la Directiva de Notificaciones), establece que la notificacién personal
debera entenderse con el propio administrado o con la persona capaz que se
encuentre en el domicilio sefialado, recabando su nombre, su nimero de
Documento Nacional de ldentidad, su firma, asi como su relacidn con el
administrado, de ser el caso.

Por otro lado, el articulo 3.3 de la Directiva de Notificaciones'® precisa que, en
caso el destinatario de la notificacion o la persona capaz que se encuentre en el
domicilio se negase a recibir la comunicacién o a identificarse, el notificador
debera dejar bajo puerta un acta, conjuntamente con la notificacion.

En ese sentido, conforme se verifica de la cédula de notificacién de la Resolucion
N° 1, en tanto e! 15 de junio de 2018, el funcionario encargado de dicha diligencia
no encontrd persona capaz en el domicilio propocionado por el administrado,
procedi6 a dejar el documento mencionado bajo puerta'’, conforme lo establecido
en la Directiva de Notificaciones.

En atencién a lo expuesto, al verificarse que la resolucién expedida por el OPS
fue debidamente notificada al domicilio procesal consignado por el denunciante,
conforme lo establecido por la normativa, corresponde desestimar el presente
cuestionamiento planteado por el sefio

Sobre la solicitud de informe oral

M-CPC-05/01

Ver foja 3 del expediente.

DIRECTIVA N° 001-2013/TRI-INDECOPI, REGIMEN DE NOTIFICACION DE ACTOS ADMINISTRATIVOS Y
OTRAS COMUNICACIONES EMITIDAS EN LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS A CARGO DE LOS
ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI

3.3 Supuesto-en el que la persona que se encuentra en el domicilio se niega a recibir la notificacién o a
identificarse

En caso que el destinatario de [a notificacion o la persona capaz que se encuentra en el domicilio se negara a
recibir la misma o a identificarse, se dejara bajo puerta un acta, conjuntamente con la notificacion. En dicha acta
debera consignarse lo siguiente: (i) el destinatario de la notificacién; (ii) la identificacion del procedimiento
respectivo - nimero de expediente -; (iii) el acto materia de notificacién - niimero de resolucién -; {iv) la indicacién
relativa a la negativa de recibir la notificacién o a identificarse, (v) la direccién domiciliaria a la que se apersoné
el notificador; (vi) la hora y fecha en que se realizé la diligencia, (vii) nombre, fira y DNI de! notificador; y, (viil)
la indicacién de que se dej6 la notificacion bajo puerta. )

Ver fojas 18 y 19 de! expediente.
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Mediante el escrito del 13 de diciembre de 2018, (Dsc!cit6 se le
conceda el uso de la palabra.

El articulo 16 del Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacién y Funciones
del Indecopi, sefiala que las partes podran solicitar la realizacién 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 conviccion 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 cambio, si el caso resulta complejo y ello genera ciertas dudas en la
autoridad sobre el fallo que emitira, resultara pertinente la realizacién de un
informe oral a efectos de dilucidar la cuestién controvertida, a través del analisis y
confrontacion de las exposiciones, réplicas y respuestas a'las preguntas y
repreguntas que se podrian formular.

Por lo expuesto, se verifica que constituye una facultad discrecional de la Comisién
conceder el uso de la palabra'®. Por tanto, en el caso que esta instancia considere
complejo y trascendente un caso o advierta una eventual afectacién de los
derechos de los administrados durante la tramitacién del procedimiento, resultara
razonable que se conceda el uso de la palabra.

En el presente caso, la Comisién ha verificado que, en el transcurso del presente
procedimiento ha tenido oportunidad de exponer, por escrito, sus
argumentos, asi como plantear su posicion respecto de cada uno de los hechos

materia de denuncia. -

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 Tribuna! podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio 0 a pedido de parte. En este
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decisién debidamente fundamentada.

16.2.- Las audiencias son publicas, 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 articulo serén aplicables a las solicitudes de informe oral presentadas ante
las Comisiones.

Etlo, incluso ha sido sefialado por la jurisprudencia, por ejemplo, a través de la sentencia del 10 de abril de 2006,
recaida en el Expediente de Apelacién 356-2005-Piura, en la que la Sala Civil Transitoria de la Corte Suprema
de la Republica, confirmando una sentencia que declaré infundada una demanda contencioso administrativa,
afirmé que: (...) se colige que es una facultad y no una obligacién de la entidad demandada [el INDECOPI] el
conceder los informes orales a las partes; por lo que no se evidencia que se haya contravenido el derecho de
defensa de la apelante {...)".

A su vez, el Tribunal Constitucional, en Sentencia del 29 de agosto de 2006, recaida en el proceso de amparo
signado bajo el Expediente 3075-2006-PA/TC, ha seftalado como precedente de observancia obligatoria, que no
todo informe oral resulta obligatorio por el solo hecho de haber sido solicitado sino que éste procede
particularmente, cuando del analisis de los actuados aparecen notorias irregularidades acaecidas durante el
desarrollo del procedimiento.
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26.

Por tanto, considerando que’ ha podido ejercer plenamente su
derecho de defensa; y que, ademas de ello, en la solicitud de informe oral no ha
manifestado la necesidad de presentar a este Colegiado nuevos elementos de

juicio para la resolucién del caso que justifiquen la programacién de dicha
audiencia, corresponde denegar la solicitud de informe oral presentada.

Sobre la representacion de la denunciada

27.

28.

En su apelacion, el denunciante manifesté que en el expediente no obraba el
poder de representacién que acredite que el sefior se
encuentre facultado a presentar escritos en representacion d

Al respecto, mediante escrito del 13 de diciembre de 2018, se verifica queQiJ)
present6 el poder que acreditaba que el mencionado sefior podia actuar

en representacion de su empresa, por lo que corresponde desestimar el

cuestionamiento alegado por el denunciante en el presente extremo.

ANALISIS

Sobre la infraccion al deber de informacion

29.

30.

31.

El articulo 65 de la Constitucién Politica del Peru establece que, en el marco de
una economia social de mercado, es deber del Estado defender el interés de los
consumidores y usuarios, debiendo garantizar e! derecho a la informacion sobre
los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado, asi como
su salud y seguridad™.

Conforme se establece en el articulo 2 del Cddigo, el proveedor tiene la obligacion
de ofrecer al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decisién o
realizar una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios. Dicha informacién debe ser
veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y faciimente
accesible, y debe ser brindada en idioma castellano.

Ademas, dicho articulo prevé que, al evaluarse la informacién, deben considerarse
los problemas de confusién que generarian al consumidor el suministro de
informacién excesiva o sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del
producto adquirido o al servicio contratado.

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU
Articulo 65.- Defensa del consumidor

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién -

sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela en particular, por
la salud y la seguridad d de la poblacién.
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En su escrito de denuncia, el sefior Q) manifesté que el proveedor
denunciado no le informé de manera oportuna la restnccnén concerniente al
impedimento de traslado de fruta (papaya).

Al respecto, corresponde indicar que de conformidad con lo establecido en el
articulo 20 del Codigo'®, la responsabilidad del proveedor en el marco del deber
de idoneidad se traduce en tres tipos de garantia en la relacién de consumo,
establecidas a favor de los consumidores: (i) la garantia implicita: que impone a
los proveedores la obligacién de responder cuando los bienes o servicios no son
idéneos 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.

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.

De la Boleta de Venta Electrénica N° B027-00073752'® del 15 de marzo de 2018
(en adelante, la Boleta de Venta) se verifica que el denunciante adquirié un pasaje
en la ruta Lima-Chiclayo para el 16 de marzo de 2018.

Sobre el particular, en la parte final de dicho boleto el proveedor denunciado -
consigno:

“(...) Al recibir el presente DOCUMENTO, acepto todos los términas y condiciones del
contrato de servicio de transporte detallado en el letrero, banner y/o panel a la vista

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 estd brindando y a fas que estd obligado. Las garant(as son las caracteristicas, condlt:lones o términos
con los que cuenta et 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
comercializacién 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,
asl 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 fa publicidad, en el comprobante de
pago o cualquier otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al consumidor. 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.

Ver foja 10 de! expediente.
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ubicados en el counter de ventas al momento de la compra, los cuales también se
encuentran publicados en la pagina web www.cruzdelsur.com.ps (...)”

37. De larevision de los términos y condiciones del portal web consignado en la Boleta
de Venta, se advierte que el proveedor denunciado sefialé expresamente que su
empresa restringia el traslado de frutas y/o vegetales hospedantes de la “Mosca
de la Fruta”, conforme al siguiente detalle:

. 38. Sobre el particular, la Resolucion Directoral N° 020-20068-AG-SENASA-DGSV del
11 de mayo de 2006 detalla cuales serian las frutas y/o hortalizas hospedantes de
la “Mosca de la fruta”, estableciendo expresamente que la papaya era una de
ellas':

FRUTOSY'HORTALIZAS HOSPEDEROS OE
'MOSCAS DE LA FRUTA

\('é'omi&llﬁeﬁdlub "Wy Anastropha spp)

39. No obstante lo anterior, resulta pertinente precisar que si bien nuestro
ordenamiento juridico contempla una norma que especifica cudles son las frutas
y/o vegetales hospedantes de la “Mosca de la fruta’, este Colegiado es de la
opinion que la misma no resulta ser de facil acceso para un consumidor promedio,
debiendo éste realizar una busqueda exhaustiva a fin de dar con dicha
informacion.

40. En ese sentido, siendo que en el presente caso no ha quedado acreditado que la
denunciada haya brindado al denunciante informacién oportuna respecto de la
restriccion concerniente al impedimento de traslado de una papaya (hospedante
de la “Mosca de /a fruta”) en el bus correspondiente a la ruta Lima-Chiclayo del 16
de marzo de 2018, corresponde a esta Comisién revocar la Resolucién Final

N° 2267-2018/PS1 del 26.de julio de 2018, en el extremo que archivd el
procedimiento administrativo sancionador iniciado contra bor

7 Ver ; n. ob_pe/sen rgasarchivos/jer/. DIR_CONERR/RD 020-2006.pdf
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presunta infraccién a lo establecido por e! articulo 2 del Cédigo; y, refoméndola,
declarar responsable administrativamente al proveedor denunciado por el
presente extremo.

Sobre la infraccion al deber de idoneidad

41.

42.

43,

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la informacién
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 presuncion de responsabilidad del
proveedor, pero esta presuncion puede ser desvirtuada por este uitimo.

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'®.

En su escrito de denuncia, el sefior q manifesté -que el proveedor
denunciado le impidi6, de manera injustificada, llevar consigo una fruta (papaya)
en el bus con Ia ruta Lima-Chiclayo del 16 de marzo de 2018.

De la Hoja de Reclamacién N° 009405'° del 16 de marzo de 2018 (en adelante, la
Hoja de_Reclamacién), se verifica que en la misma fecha en la que el sefior

*ealiz_é el viaje, éste cuestiond que impidié su embarque al
bus con una papaya que se encontraba en su poder, de manera injustificada:

LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efedwamente recibe,
en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, |a 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.

La idoneidad es evaluada en funcién a ta propia naturaleza del producto o servicio y a su apm:ud para satisfacer
la finalidad para lo cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de
un servicio, en 10s casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

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, por ia falta
de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asf como por el contenido y la
vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la faita de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omision o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y demas
normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

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 |a imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad de! servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.

Ver foja 9 del expediente.
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45. Sobre el particular, en el rubro “OBSERVACIONES Y ACCIONES ADOPTADAS
POR EL PROVEEDOR"de la Hoja de Reclamacién, se advierte que
consigno lo siguiente:

4, OusERVACIONSS Y ACCIONES AUQPTADAS POX KL PROV
mhnmﬂﬁﬁélnnwl ¥ 1 1
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46. . Al respecto, conforme fuera indicado en los considerandos 29 a 40 de la presente
resolucién, al haber quedado acreditado en el presente procedimiento que la
denunciada no cumplié con informar de manera suficiente y facilmente accesible
al denunciante respecto de la restriccion concerniente al tfraslado de una papaya,
cualquier impedimento de viajar con la misma, como resultado de dicha
restriccion, resultaria injustificado.

47. En ese sentido, al advertir este Colegiado que en el presente caso la denunciada
impidio que el sefior G Ieve consigo una fruta (papaya) en el bus con ruta
Lima-Chiclayo el 16 de marzo de 2018, sobre la base de una restriccién que no
fue debidamente informada al consumidor, corresponde a este Colegiado revocar
la Resolucién Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de julic de 2018, en el extremo que
archivé el procedimiento administrativo sancionador iniciado contr:
por presunta infraccion a lo establecido por el articulo 19 del Cdédigo, vy,
refomandola, declarar responsable administrativamente al proveedor denunciado
por el presente extremo.

Sobre la medida correctiva

48. Los articulos 114, 115 y 116 del Codigo® establecen la facultad que tiene la
Comisién para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas

o LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cédigo, 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.

1
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51.

m COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

INDECOP! )

il  Expedionte 1 05201051

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
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.

Al respecto, teniendo en consideracién que mediante el presente pronunciamiento
se ha verificado que la denunciada infringié los deberes de informacién e
idoneidad establecidos en los articulos 2 y 19 del Cédigo, corresponde a este
Colegiado ordenar a Telefénica una medida correctiva a favor del denunciante.

En su escrito de denuncia, el seﬁor-olicité a la autoridad administrativa
se sirva ordenar a la denunciada, en calidad de medida correctiva, que cumpla
con devolverle el importe de S/ 100 equivalente al precio de la papaya que no
pudo llevar en el bus de ruta Lima-Chiclayo del 16 de marzo de 2018%', conforme
al siguiente detalle:

*..J
3. ORDENE a Transportes devuelva el costo de la fruta (papaya) perdida = S/. 100.00
{..)" [sic]

Al respecto, cabe precisar que al no obrar en el expediente: (i) medio probatorio
que acredite el importe cancelado por la papaya que el denunciante no pudo llevar
consigo; y, (ii) algtin documento que permita acreditar que la papaya en cuestion
quedd en poder del proveedor denunciando, este Colegiado estima pertinente
denegar la medida correctiva solicitada por el sefior

Sobre la graduacion de la sancién

52. El articulo 112 del Cédigo establece que, para determinar la gravedad de la
infraccién, la autoridad administrativa podra tomar en consideracién diversos
criterios tales como: (i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (ii) la probabilidad
de deteccion de la infraccién, entre otros?.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras '

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen e! objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas
e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior. En ¢aso el érgano
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 Ia conducta infractora o evitar
que esta se produzca nuevamente en el futuro (...).

a Ver foja 4 del expediente.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién 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 la realizacién de la infraccién.
12
M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perd Tell: 224 7800/ Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe




v o COMISION DE PkO7ECCIONAL CONSUMIDOR N° 2
PERU esidencia {DE :
% ‘el Consejo de Ministros m
Expediente N* 605-2018/PS1

53.

)

54.

55.

56.

(i)

57.

Dentro del presente procedimiento se ha podido acreditar qu

infringié el deber de: (i) informacién, al no brindar una informacién suficiente y
facilmente accesible al denunciante respecto de la restriccién concerniente al
traslado de una fruta (papaya); e, (ii) idoneidad, al impedir injustificadamente al
sefior Q) su embarque en el bus en la ruta Lima-Chiclayo con una fruta
(papaya).

Sobre la infraccién correspondiente al deber de informacién

En ese sentido, a efecto de graduar la sancién a imponer debe tomarse en
consideracién los siguientes aspectos:

(i} . Perjuicio ocasionado al consumidor: La infraccién cometida por (D
ocasiond un perjuicio al denunciante, en tanto &ste no conté con
informacién suficiente y faciimente accesible respecto de la restriccion
establecida por la denunciada sobre el impedimento del traslado de frutas
hospedantes de la “Mosca de la Fruta’, en el presente caso una papaya.

(ii) Probabilidad de deteccion de la infraccion: En el caso particular, la
probabilidad de deteccion es alta, en tanto, el denunciante conté con los
incentivos suficientes para poner en conocimiento de la autoridad
administrativa la falta de informacién oportuna brindada por la denunciada,
consistente en la restriccién concerniente al traslado de una papaya en el

- bus con ruta Lima-Chiclayo.

Es pertinente indicar que, de acuerdo alo establecido en el articulo 110 del
Codigo, la Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una muita de 450
Unidades Impositivas Tributarias (en adelante, UIT).

En este sentido, para el presente caso, en aplicacion de los criterios de graduacién

antes detallados, asi como los de razonabilidad y proporcionalidad, imponer a
na Amonestacion.

Sobre la infraccién correspondiente al deber de idoneidad

En ese sentido, a efecto de graduar la sancién a imponer debe tomarse en
consideracion los siguientes aspectos:

2. La probabilidad de deteccién de la infraccién.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo de! caso particular, se considere adecuado adoptar.

)
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()  Perjuicio ocasionado al consumidor: La infraccién cometida por( D
ocasiond un perjuicio al denunciante, en tanto éste no pudo llevar
consigo una fruta (papaya) en el bus correspondiente a la ruta Lima-Chiclayo
el 16 de marzo de 2018.

(ii) Probabilidad de detecciéon de la infracciéon: En el caso particular, la
probabilidad de deteccién es alta, en tanto, el denunciante contd con los
incentivos suficientes para poner en conocimiento de la autoridad
administrativa el impedimento injustificado realizado por la denunciada el 16
de marzo de 2018, consistente en impedir su embarque al bus con ruta Lima-
Chilayo con una papaya.

58. Es pertinente indicar que, de acuerdo alo establecido en el articulo 110 del
Cadigo, la Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450
UIT.

59. En este sentido, para el presente caso, en aplicacién de los criterios de graduacién
antes detallados, asi como los de razonabilidad y proporcionalidad, imponer a
una Amonestacion.

Sobre el pago de costas y costos del procedimiento

60. El articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807% dispone que es potestad de la
autoridad ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el
interesado o el Indecopi.

61. En la medida que ha quedado acreditada la infraccién cometida por Intralot, 1a
Comisién considera que corresponde condenarla al pago de las costas y los
costos del procedimiento. En consecuencia, la denunciada debera cumplir, en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucién, con pagar al denunciante las costas del
procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de S/. 36%.

= DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos
En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el INDECOPI, la comisién o direccién competente, ademas
de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del
proceso en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPI. En los procedimientos seguides de parte ante la
Comisién de Eliminacién de Barreras Burocraticas, se podré ordenar el pago de costas y costos a 1a entidad que
haya obtenido un pronunciamiento desfavorable.
En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccién
del INDECOP! puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna
persona natural o juridica, atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier érgana funcional del
INDECOPI, sera sancionado con una multa de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT)
mediante resolucién debidamente motivada. La sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal
o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que corresponda.

2 Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.
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62. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que se hubiese incurrido para la tramitacién del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas
y costos.

Sobre la inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

63. El articulo 119 del Cédigo, establece que el Indecopi lleva un Registro de
Infracciones y Sanciones a las disposiciones de la referida norma 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 sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios
contados a partir de la fecha de dicha resolucién?.

64. En razon a lo expuesto, al haberse verificado en el presente procedimiento una
infraccion a los articulos 2 y 19 del Cédigo, corresponde a este Colegiado disponer
la inscripcién dden el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

SE RESUELVE:

W: Desestimar la nulidad planteada por el sefor J

contra la Resolucion Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de junio de 2018 emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor
N° 1.

SEGUNDO: Rectificar el error material contenido en la Resolucién Final N° 2267-
2018/PS1 del 26 de julio de 2018, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, conforme a lo siguiente:

DICE: .

“PRIMERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
César Augusto Félix Mateo S.A.C., por presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo
19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, (...)”

DEBE DECIR:
“PRIMERO: Archivar el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
Transportes Cryz del Sur S.A.C., por presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo

8 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 de! presente C6digo con a finalidad
de contribuir a la transparencia de Ias transacciones entre proveedores y consumidores y orisntar a estos en la
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan autométicamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha
de dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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2 del Cédigo de Proteccioén y Defensa del Consumidor, (...)"

TERCERO: Revocar la Resolucién Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de julio de 2018
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, en el extremo que dispuso el archivo del procedimiento administrativo
sancionador iniciado contra Transportes Cruz del Sur S.A.C. por presunta infraccién a
lo establecido en el articulo 2 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, y, refomandola, declarar responsable administrativamente a la denunciada
por el presente extremo, toda vez que quedé acreditado que ésta no cumplié con brindar
una informacion oportuna al denunciante respecto de la restriccién concerniente al
impedimento del traslado de una fruta (papaya).

CUARTO: Sancionar a Transportes Cruz del Sur S.A.C. con una Amonestacién por
infringir lo establecido por el articulo 2 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

QUINTO: Revocar la Resolucion Final N° 2267-2018/PS1 del 26 de julio de 2018 emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N° 1, en el extremo que dispuso el archivo del procedimiento administrativo sancionador
iniciado contra Transportes Cruz del Sur S.A.C. por presunta infraccién a lo establecido
en el articulo 19 dela LeyN°29571, y, refomandola, declarar responsable
administrativamente a la denunciada por el presente extremo, toda vez que quedd
acreditado que la denunciada impidi6, de manera injustificada, que el denunciante lleve
consigo una fruta (papaya) en el bus correspondiente a la ruta Lima-Chiclayo el 16 de
marzo de 2018.

SEXTO: Sancionar a Transportes Cruz del Sur S.A.C. con una Amonestacién por
infringir 1o establecido por el articulo 19 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

SETIMO: Denegar la medida correctiva solicitada por el denunciante.

OCTAVO: Condenar a Transportes Cruz del Sur S.A.C. al pago de las costas y costos
del procedimiento, y disponer que en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de notificada [a presente resolucién, cumpla con pagar
al denunciante el importe ascendente a S/ 36 por concepto de costas sin perjuicio del
derecho de éste de presentar su solicitud de liquidacién de costos correspondiente.

NOVENO: Disponer la inscripcion de Transportes Cruz del Sur S.A.C. en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi, conforme a lo establecido en el articulo 119 de -

la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

DECIMO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia
de su notificacién y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada
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en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®.

Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta,
i Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
| Ernesto Seminario Dapello.

i CLAUDIA A E MANSEN ARRIETA
é ' Presidenta

o LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor
(o)
La Comision de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comisién 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 resolucion. que emita la correspondiente Comisién agota la via administrativa y puede ser cuestionada
1 mediante el proceso contencioso administrativo.
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