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0’ PERU I Presidencia : DEL INDECOPI DE CAJAMAL
: del Consejo de Ministros N,
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RESOLUCION FINAL N° 0274-2023/INDECOPI-CAJ

DENUNCIANTE : DEISSY SUHEIT TAFUR GARRIDO
DENUNCIADO : SMARTFIT PERU S.A.C.
MATERIAS : IDONEIDAD DE PRODUCTO Y/O SERVICIO

DEBER DE INFORMACION
GRADUACION DE LAS SANCIONES
MULTAS

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y DE

En

SERVICIOS INFORMATICOS

el procedimiento administrativo sancionador iniciado por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido

contra Smartfit Pert S.A.C., la Comision ha resuelto:

()

(i)

(i)

Declarar infundada la imputacion planteada contra Smartfit Pert S.A.C. por presunta infraccion a
los articulos 1, literal b) y 2 del Cddigo; en tanto, se ha verificado que la comunicacién remitida
por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido el 1 de febrero de 2023 no puede ser entendida como un
pedido de informacion valido formulado ante el proveedor, porque no se sefalé de manera
expresa y concisa los datos requeridos;

declarar fundada la imputacién planteada contra Smartfit Perti S.A.C. por infraccién al articulo 19
del Cédigo; en tanto, esta acreditado que el denunciado no cumplié con remitir el “Reglamento
de uso de servicio para usuarios” al correo electronico sefalado por la sefiora Deissy Suheit
Tafur Garrido, a pesar de que estaba obligado a hacerlo, segiin lo pactado en el “Contrato de
prestacion de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023;

declarar fundada la imputacion planteada contra Smartfit Peri S.A.C. por infraccion al articulo 19
del Cadigo; en tanto, esta acreditado que el 26 de enero de 2023 personal del proveedor insté a
la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido a retirarse del establecimiento por no contar con ropa
deportiva adecuada, medida que no se encuentre expresamente regulada en los documentos
contractuales suscritos por las partes;

denegar las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido porque se
encuentran vinculadas a una imputacién que se propone sea desestimada, asi como tampoco se
recomienda dictar una medida correctiva de oficio porque resultaria inoficioso ordenar a Smartfit
Perii S.A.C. entregar a la denunciante el “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, toda vez
que este documento le fue trasladado durante el tramite del procedimiento, y;

ordenar a Smartfit Peru S.A.C. que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion, cumpla con pagar a la sefiora
Deissy Suheit Tafur Garrido, la suma de S/ 36.00 por concepto de costas del procedimiento. Ello,
sin perjuicio del derecho de la denunciante de solicitar la liquidacion de las costas y costos una
vez concluida la instancia administrativa.

SANCIONES:

Caj

- Una (1) UIT por falta de envio del Reglamento de uso.
- Dos (2) UIT por conminar a la denunciante a retirarse del establecimiento.

amarca, 2 de octubre de 2023
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l. ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 22 de febrero de 2023', la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido (en adelante, sefiora
Tafur) presentd una denuncia contra Smartfit Perd S.A.C.2 (en adelante, Smarfit) por una presunta
infraccion a la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor® (en adelante, el
Cédigo). En su denuncia sefial6 lo siguiente:

(i)  El 26 de enero de 2023, a las 13:30 horas, acudié al establecimiento del denunciado para
realizar su “rutina” de ejercicios; sin embargo, por encargo de la administradora del local [la
sefiora Fiorella Minchén Faccio], personal de Smartfit la inst6 a retirarse, aduciendo que no
contaba con una vestimenta deportiva adecuada;

(i) en ese contexto, fue a consultar a la sefiora Minchan, administradora del local, si efectivamente
habia dado la orden de que abandone el lugar, quien le respondié de manera afirmativa y;
ademas, le precisd que ello se debia a que su “short” no era deportivo, por lo que de acuerdo
con sus “reglas internas”, no podia permanecer en su establecimiento;

(i) ante dicha situacion, accedio a retirarse del establecimiento de Smartfit, pero antes de hacerlo
requirié a personal del denunciado que le proporcione a su correo electronico una copia de su
‘reglamento interno”, el cual no le fue entregado desde que ha sido usuaria de los servicios del
denunciado ni se encontraba publicitado en sus instalaciones;

(iv) enrespuesta, la “recepcionista” de Smartfit le mostré que en su pagina web se indicaba que los
usuarios de los servicios de gimnasio debian contar con ropa deportiva y zapatillas; empero, no
se especificaba que dichos implementos deban ser de determinada marca, modelos,
materiales u otras caracteristicas especificas;

(v) las prendas que portaba en aquella ocasion eran deportivas, pero a diferencia de otras, no se
cefiian al cuerpo, ello debido a su condicién de salud; no obstante, dicha situacién no era
motivo suficiente para que se la retire del establecimiento, pues su forma de vestir no causaba
perjuicio alguno a los clientes y/o trabajadores del gimnasio;

(vi) ante esa situacion, decidio confrontar a personal de Smartfit para reclamarle [verbalmente] por
el trato recibido, quienes Unicamente se limitaron a indicarle que “son sus reglas”, hecho que
calificaba como un acto de discriminacién que, a la postre, terminé afectando su estabilidad
emocional, salud mental y relaciones laborales;

(vii) es usuaria del denunciado desde setiembre de 2022, tiempo durante el cual siempre ha
portado la misma vestimenta, e incluso, el dia de los hechos, previo al incidente, la sefiora
Fiorella Minchan Faccio la vio en diversos ambientes del local, pero en ninguna de aquellas
ocasiones se formuld cuestionamiento alguno sobre su manera de vestir;

T La denuncia fue presentada ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos adscrito a la Oficina Regional del
Indecopi de Cajamarca, quien resolvié derivarla a este despacho el 14 de marzo de 2023 a través del Memorandum 0117-2023-
PS0-CAJ/INDECOPI.

2 RUC: 20600597940.

3 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de setiembre de 2010 en el Diario
Oficial EI Peruano. Dicho cédigo sera aplicable a los supuestos de infraccién que se configuren a partir del 2 de octubre de 2010,
fecha en la cual entré en vigencia el mismo.

M-CPC-06/02

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Amazonas N° 785, Cajamarca — Peru / Teléfonos 985187125, 993784657, (01) 224-7800 o 0800 4 4040 + opcion 6 + 7603
E-mail: mcastillo@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

2/44



mailto:mcastillo@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

COMISION DE LA OFICINA REGIQ
DEL INDECOPI DE CAJAMAI,

) ’ ,
4 PERU |J Presidencia S
% del Consejo de Ministros b, ~
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CAY-—

(viii) debia tomarse en consideracién que Smartfit no adoptd ninguna accién preventiva, como; por
ejemplo, cursarle “pre-avisos” o indicaciones “reiterativas” respecto de que su manera de vestir
no seria la adecuada; por el contrario, el denunciado decidié efectuar una accién que la
denigraba como persona al pedirle que se retire del establecimiento, v;

(ix) a raiz de estos hechos, el 27 de enero de 2023 presentd un reclamo contra el denunciado,
quien, en respuesta, el 30 de enero de 2023 le recordd cual seria el “uso adecuado de prendas
de vestir’. Finalmente, el 1 de febrero de 2023 solicité a Smartfit que le brinde informacién
sobre el “procedimiento™ que tienen para estos casos, pero no recibioé una respuesta.

2. La sefiora Tafur solicito como medida correctiva se ordene al denunciado devolverle los importes que ha
cancelado por el “Plan Smart” desde que hizo uso de sus servicios [no precisa fecha] hasta enero de
2023, asi como las consultas psicologicas y medicamentos. Por otro lado, la consumidora también
solicitd se disponga el pago de los costos [honorarios de abogado].

3. Mediante Resolucion 01 del 4 de abril de 2023 la Secretaria Técnica de la Comision resolvié iniciar
un procedimiento administrativo sancionador contra Smartfit por presuntas a los articulos 1, literal b),
2,19y 38 del Cddigo, en los siguientes términos:

1.)

PRIMERO: admitir a tramite la denuncia del 22 de febrero de 2023 presentada por la sefiora Deissy
Suheit Tafur Garrido contra Smartfit Pertl S.A.C., por presuntas infracciones a los articulos 19 y 38 de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, el denunciado:

- No habria cumplido con entregar a la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido una copia de su
"Reglamento de uso de servicio para usuarios” durante la contratacion del “Plan Smart” ni durante la
prestacion de dicho servicio.

- No habria atendido el pedido de informacion formulado por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido el 1
de febrero de 2023, consistente en que se le indique cual es el “procedimiento” que ha implementado
el denunciado para incidentes como el ocurrido el 26 de enero de 2023.

- De manera indebida y/o injustificada, el 26 de enero de 2023 habria instado a la sefiora Deissy
Suheit Tafur Garrido a retirarse de sus instalaciones por no contar con ropa deportiva adecuada.

(.)

4. El 11 de abril de 2023, la sefiora Tafur presentd tres (3) fotografias y cuatro (4) prints de pantalla de
sus redes sociales y correo electrénico, asi como de una solicitud del 1 de febrero de 2023
presentada ante el denunciado, un (1) “Informe psicoldgico” del 22 de marzo de 2023, cuatro (4)
comprobantes de pago, un (1) recibo por honorarios y del documento denominado “Contrato de
prestacion de servicio — Plan Smartfit’ del 9 de enero de 2023.

5. El 18 de abril de 2023, Smartfit presentd sus descargos; asi, sefialo lo siguiente:

()  EI'9de enero de 2023, la sefiora Tafur celebr6 con su entidad el “Acuerdo de membresia Plan
Smart”, a fin de brindarle sus servicios de gimnasio, aceptando a su vez las disposiciones de

4 Lasefiora Tafur indico en su denuncia lo siguiente: “(...) adjunto documento del dia 01 de febrero, solicitando informacion sobre
su procedimiento (sic) administrativo ante este caso, el cual hasta la fecha no se obtuvo respuesta.”

M-CPC-06/02

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Amazonas N° 785, Cajamarca — Peru / Teléfonos 985187125, 993784657, (01) 224-7800 o 0800 4 4040 + opcion 6 + 7603
E-mail: mcastillo@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

3/44



mailto:mcastillo@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

COMISION DE LA OFICINA REGIQ
DEL INDECOPI DE CAJAMAI,

) ’ ,
4 PERU |J Presidencia S
% del Consejo de Ministros b, ~
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CAY-—

su “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, documento que fue remitido a la
consumidora via correo electronico y que se encuentra disponible en su pagina web;

(i)  adicionalmente, segun se evidencia en el “Acuerdo de membresia Plan Smart” celebrado por la
sefiora Tafur, ésta declar6 de manera expresa que el “Reglamento de uso de servicio para
usuarios”, fue leido y se encontraba conforme con las disposiciones contenidas en dicho
documento, ademas, que se comprometia a acatarlo mientras estuviera en sus instalaciones;

(i) el reglamento en cuestion, en su articulo “Primero”, prohibe expresamente a los usuarios de
Smartfit que entrenen sin ropa deportiva y zapatillas, medida que tiene por finalidad proteger la
salud del propio consumidor, la de terceros, asi como cuidar el buen estado de los equipos y
maquinarias de su establecimiento;

(iv) el 26 de enero de 2023, la sefiora Tafur ingresé a su local a efectos de hacer uso de los
servicios contratados; sin embargo, portaba un short “jean o denim”, material que no es elastico
ni deportivo, incumpliendo asi con lo dispuesto por su reglamento. Por ello, su personal se
acerco para “llamarle gentilmente la atencién” y para recordarle cual era la ropa adecuada;

(v) el short jean de la denunciante no calificaba como ropa deportiva porque ésta no es elastica y
puede ocasionar roces en la piel, asi como tampoco permite una aclimatacion adecuada, por lo
que la indicacion de su personal si se encontraba justificada, en la medida que la sefiora Tafur
incumplio lo establecido en el “Reglamento de Uso del Gimnasio”;

(vi) no podia calificarse como un acto discriminatorio la indicacion hecha por su personal porque el
llamado de atenci6n se hizo en mérito a una disposicién contractual aceptada por la accionante
y que aplica para todos sus clientes, y no en base a raza, sexo, ideologia, idioma, religion o
cualquier otro tipo de condicién;

(vii) en respuesta, la sefiora Tafur demostrd su inconformidad con la indicacién brindada y solicit
se le exhiba el "Reglamento de uso de servicio para usuarios”, alegando que dicho documento
no le fue brindado al momento de “matricularse”, hecho que resultaba errado porque si
cumplieron con trasladarselo el 5 de setiembre de 2022;

(viii) sin perjuicio de ello, ante el pedido de la sefiora Tafur, su personal le facilité el acceso al
"Reglamento de uso de servicio para usuarios” (fisico), hecho que denotaba que su entidad
cumplié con trasladar a la denunciante dicho documento, no solo durante la contratacion de
sus servicios, sino también de manera posterior;

(ix) el 27 de enero de 2023, la sefiora Tafur interpuso el Reclamo LR-CAJCAJ1-52, cuestionando
que el dia anterior el entrenador de su local la habia invitado a retirarse por no contar con ropa
deportiva; sin embargo, en ningun momento se la instd a abandonar sus instalaciones, pues
solo se limitaron a indicarle que no contaba con la indumentaria correcta segun reglamento;

(x) el 30 de enero de 2023, en respuesta al Reclamo LR-CAJCAJ1-52, ofrecieron a la sefiora Tafur
las disculpas del caso por la incomodidad que pudo haber tenido y le recordaron que habia
incumplido las disposiciones de su reglamento al entrenar con “ropa no deportiva”; no obstante,
el 2 de febrero de 2023 ambas partes decidieron arribar a un “acuerdo”;
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(xi) pact6 con la sefiora Tafur la exoneracion del pago de la obligacion remanente del mes anterior,
ello debido a su estado de salud y a la aplicacién de sus lineamientos de atencién al cliente; sin
embargo, ello no implicaba un reconocimiento de los hechos cuestionados y menos una
indemnizacion por el supuesto maltrato recibido, sino que se tomé a raiz de un pedido
formulado por la consumidora incluso antes del 26 de enero de 2023;

(xii) a pesar de que la sefiora Tafur les imputdé no haber atendido un pedido de informacion
consistente en que se le indique cual es el procedimiento implementado por su empresa para
tratar incidentes como el ocurrido el 26 de enero de 2023, lo cierto es que no registraban
ninguna solicitud de este tipo ingresada por la consumidora;

(xiii) aunado a ello, la denunciante tampoco presenté algin cargo o constancia que dé cuenta de la
presentacion de su requerimiento, siendo que cuentan con canales de atencién oficiales para
dudas, consultas, quejas y reclamos de sus clientes, tales como el portal “Hable con nosotros”
de su pagina web, asi como el libro de reclamaciones virtual.

6. El 18 de mayo de 2023, Smartfit —en atencion al requerimiento de informacidn realizado a través de
la Resolucién 02 del 15 de mayo de 20235— refiri6 que no contaba con los registros filmicos de su
local del dia 26 de enero de 2023, porque segun ley, solo esta en la obligacion de almacenarlos por
un plazo minimo de cuarenta y cinco (45) dias. Asimismo, el denunciado present6 copias de las
Hojas de su libro de reclamaciones y del volumen de ingresos brutos del 2022, documentos que
fueron declarados confidenciales por la Comision a través de la Resolucién 0184-2023/INDECOPI-
CAJ emitida el 15 de junio de 2023.

7. El 22 de mayo de 2023 —en atencion al requerimiento de informacion realizado a través de la
Resolucién 02 del 15 de mayo de 20235— la sefiora Tafur preciso que el dia en que fue instada a
salir del local del denunciado, acudi6 con un polo cuyo material era de 60% algodén y 40% lycocell,

5 Mediante Resolucion 02 se requirié al denunciado lo siguiente:

(i) Presentar copia de los registros filmicos de su establecimiento ubicado en Av. Via de Evitamiento Norte, Lote 1 (Real
Plaza) de la ciudad de Cajamarca, correspondientes al dia 26 de enero de 2023, que muestren los momentos en los que la
sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido ingresa a sus instalaciones, su permanencia en el local y su salida de este.

Cabe precisar que los videos que presentd a través de su escrito del 18 de abril de 2023 solo muestran algunos momentos
de lo ocurrido el 26 de enero de 2023, pero no la totalidad de eventos acaecidos en la fecha sefialada durante el ingreso,
permanencia y salida de la denunciante de su establecimiento.

(ii) presentar copias legibles de las hojas de reclamacion de vuestro libro de reclamacion (virtual o fisico), correspondiente al
establecimiento ubicado en Av. Via de Evitamiento Norte, Lote 1 (Real Plaza) de la ciudad de Cajamarca, y;

(iii) presentar el volumen de sus ingresos brutos, firmados por contador publico colegiado, percibidos a nivel nacional durante
el afio 2022.

()

6 Mediante Resolucion 02 se requirié a la denunciante lo siguiente:
1..)

(i) Precisar el material del que estan elaboradas las prendas que portaba el dia 26 de enero de 2023. Para ello, deberéa
presentar los medios de prueba que acrediten sus afirmaciones;

(ii) presentar los documentos que permitan corroborar las fechas en que fueron captadas las fotografias adjuntas a su escrito
del 11 de abril de 2023, especificamente, aquellas que la muestran al interior de lo que serian las instalaciones del
proveedor;

(iii) indlicar a qué direcciones remitio su comunicacién del 1 de febrero de 2023, asi como presentar copias legibles de los
correos electronicos que remitié al denunciado y que éste le habria enviado en la fecha indicada, y;

(iv) presentar los medios de prueba que acrediten que el documento denominado “[Untitled] 2...263519.pdf’, es el mismo que
el documento que lleva como sumilla “Solicito informe de acciones tomadas”, adjunto a su escrito del 11 de abril de 2023.

(' . ') ”
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asi como con un short drill color azul. Asimismo, la denunciante precis6 que las impresiones de
pantalla de sus redes sociales adjuntas a su escrito del 11 de abril de 2023 correspondian a
publicaciones de las cuentas de Instagram de trabajadores del proveedor, y que el 1 de febrero de
2023 presentdé su solicitud de informacién ante el denunciado a los correos
hableconnosotros peru@sacbioritmo.zendesk.com y fiorella.minchan@smartfit.com.

8. A través de la Resolucion 04 del 22 de setiembre de 2023, se corri6 traslado a las partes del
procedimiento el Informe Final de Instruccion 0042-2023/ST-INDECOPI-CAJ emitido el 15 de
setiembre de 2023, a través del cual la Secretaria Técnica de esta Comisién propuso lo siguiente:

1.)

108. Se recomienda declarar infundada la imputacion planteada contra Smartfit Peri S.A.C. por
presunta infraccion a los articulos 1, literal b) y 2 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; en tanto, se ha verificado que la comunicacion remitida por la sefiora
Deissy Suheit Tafur Garrido el 1 de febrero de 2023 no puede ser entendida como un pedido de
informacion valido formulado ante el proveedor, porque no se sefialé de manera expresa y
concisa los datos requeridos.

109. Se recomienda declarar fundada la imputacion planteada contra Smartfit Perii S.A.C. por
infraccion al articulo 19 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en
tanto, estd acreditado que el denunciado no cumplié con remitir el “Reglamento de uso de
servicio para usuarios” al correo electrénico sefialado por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido,
a pesar de que estaba obligado a hacerlo, segtn lo pactado en el “Contrato de prestacion de
servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023, y sancionarlo con una (1) Unidad Impositiva
Tributaria.

110. Se recomienda declarar fundada la imputacién planteada contra Smartfit Perd S.A.C. por
infraccion al articulo 19 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en
tanto, esta acreditado que el 26 de enero de 2023 personal del proveedor instd a la sefiora
Deissy Suheit Tafur Garrido a retirarse del establecimiento por no contar con ropa deportiva
adecuada, medida que no se encuentre expresamente regulada en los documentos
contractuales suscritos por las partes, y sancionarlo con dos (2) Unidades Impositivas
Tributarias.

111. Se recomienda denegar las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Deissy Suheit Tafur
Garrido porque se encuentran vinculadas a una imputacion que se propone sea desestimada,
asi como tampoco se recomienda dictar una medida correctiva de oficio porque resultaria
inoficioso ordenar a Smartfit Perd S.A.C. entregar a la denunciante el “Reglamento de uso de
servicio para usuarios”, toda vez que este documento le fue trasladado durante el tramite del
procedimiento.

112. Se recomienda ordenar a Smartfit Pert S.A.C. que pague las costas y costos del procedimiento
en que hubiese incurrido la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido.

(.)

9. Asimismo, a través de la referida Resolucién se otorgd a las partes del procedimiento un plazo
improrrogable de cinco (5) dias habiles para la formulacion de sus observaciones al Informe Final de
Instruccion 0042-2023/ST-INDECOPI-CAJ; asi, el 27 y 29 de setiembre de 2023 la sefiora Tafur y
Smartfit; respectivamente, sefialaron lo siguiente:

La sefora Tafur:

(i)  Solicitaba el reembolso de las costas y costos del procedimiento, conceptos que abarcaban el
pago de la tasa de S/ 36.00, impresiones y copias de la denuncia y atencion de requerimientos
de informacion por S/ 25.00, movilidad por S/ 40.00, asesoria juridica por S/ 1500.00 y terapias
psicoldgicas ascendentes a S/ 480.00.
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(i)

El “Reglamento de Uso del Gimnasio” fue debidamente notificado al correo electrénico que
consigno la sefiora Tafur al momento de su matricula virtual en su pagina web, en la cual los
consumidores consignan sus datos personales para posteriormente acercarse a su local y
suscribir el contrato en donde se detalla la informacidn registrada por el usuario;

su entidad cumplié con enviar el 5 de setiembre de 2022 el “Reglamento de Uso del Gimnasio”
a la direccidn registrada en su sitio web por la sefiora Tafur, por lo que resultaba indebido que
la denunciante desconozca la entrega de dicho documento, ello en la medida que cada usuario
es responsable de consignar debidamente sus datos personales;

aunado a ello, el correo electronico que enviaron a la sefiora Tafur en la direccion
deisysuheittafurgarrido@gmail.com no “rebotd”, por lo que fue considerado como validamente
enviado; no obstante, de manera posterior la denunciante modifico6 su correo a
deissysuheittafurgarrido@gmail.com;

reiteraba los argumentos de sus descargos, referidos a que la sefiora Tafur incumplié su
Reglamento (el cual conocia) al acudir a entrenar sin ropa deportiva y que ante ello su personal
no la amonestd ni la expulso del establecimiento, sino que se limité a comunicarle verbalmente
que se encontraba “en falta”, ante lo cual la consumidora fue quien decidio retirarse;

resultaba un “sinsentido” que se les sancione por dicha conducta, toda vez que solo aplicaron
una disposicion de su “Reglamento” que rige para todos sus usuarios, no era indebido que
comuniquen a la denunciante las caracteristicas que debia cumplir para la prestacién del
servicio, y mucho menos la instaron a retirarse del local, y;

las conclusiones arribadas por la Secretaria Técnica resultaban ser erréneas y contravenian el
Principio de presuncion de veracidad, dado que las pruebas aportadas por la sefiora Tafur “no
son in situ” de la ocurrencia de los hechos; por ello, solicitaban a este Colegiado declare
infundada la imputacion planteada por su contraparte.

Il. CUESTION EN DISCUSION

10. Determinar si Smartfit incurrié en infracciones a los articulos 1, literal b), 2, 19 y 38 del Cédigo.

. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION

Cuestiones previas

Sobre la enmienda de error material

1. De conformidad con los articulos 28 y 41 del Reglamento de Organizacion y Funciones del
Indecopi’, concordante con el numeral 212.1 del articulo 212 del Texto Unico Ordenado de la Ley

7 DECRETO SUPREMO 009-2009-PCM, REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI.
Articulo 28.- Enmienda y aclaracion de resoluciones
Las Salas del Tribunal sdlo podran enmendar sus resoluciones en caso las mismas contengan errores manifiestos de escritura o
de calculo, o presenten inexactitudes evidentes. La enmienda podra producirse de oficio 0 a pedido de parte.

M-CPC-06/02

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Amazonas N° 785, Cajamarca — Peru / Teléfonos 985187125, 993784657, (01) 224-7800 o 0800 4 4040 + opcion 6 + 7603

E-mail: mcastillo@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

7144

L 1
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CAJ-~® _'_,_,-"""


mailto:mcastillo@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/
mailto:deisysuheittafurgarrido@gmail.com
mailto:deissysuheittafurgarrido@gmail.com

COMISION DE LA OFICINA REGIQ
DEL INDECOPI DE CAJAMAI,

) ’ ,
4 PERU |J Presidencia S
% del Consejo de Ministros b, ~
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CAY-—

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la Ley 27444)8, esta
Comision cuenta con la facultad de enmendar sus Resoluciones cuando contengan errores
manifiestos de escritura o de calculo, o presenten inexactitudes evidentes.

12. En el presente caso, la Secretaria Técnica atribuyo a titulo de cargo a Smartfit que, entre otras
conductas, habria omitido atender el pedido de informacién formulado por la sefiora Tafur el 1 de
febrero de 2023, imputacion que fue calificada como una presunta contravencion a lo dispuesto por
el articulo 1, literal b) y 2 del Cddigo. Sin embargo, por un error material involuntario, en la parte
resolutiva solo se hizo mencién a los articulos 19 y 38 del Cédigo para calificar la imputacién. A
continuacién, se transcriben las partes pertinentes para un mejor detalle:

Resolucion 01 del 4 de abril de 2023

“

Il DE LA ADMISION A TRAMITE DE LA DENUNCIA

(...)

4. Asimismo, también se infringid los articulos 1, literal b) y 2 del Cédigo cuando Smartfit no habria
cumplido con atender el pedido de informacion presentado por la sefiora Tafur el 1 de febrero de
2023, consistente en que se le indique cual es el “procedimiento” que ha implementado el
denunciado para incidentes como el ocurrido el 26 de enero de 2023.

(...)

lll. DECISION DE LA SECRETARIA TECNICA

(...

PRIMERO: admitir a trémite la denuncia del 22 de febrero de 2023 presentada por la sefiora Deissy
Suheit Tafur Garrido contra Smartfit Perd S.A.C., por presuntas infracciones a los articulos 19 y 38 de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, el denunciado:

(...

- No habria atendido el pedido de informacion formulado por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido el 1
e febrero de 2023, consistente en que se le indique cual es el “procedimiento” que ha implementado
el denunciado para incidentes como el ocurrido el 26 de enero de 2023

()
(Enfasis agregado)

13. Siendo asi, corresponde enmendar el error material de escritura contenido en la parte resolutiva
[considerando primero] de la Resolucion 01 del 4 de abril de 2023; asi, debe quedar claro que la
imputacién atribuida a Smartfit, detallada en el parrafo 10, es calificada como una presunta
contravencion al derecho a la informacion regulado en los articulos 1, literal b), y 2 del Cédigo.

Articulo 41.- Normas aplicables por Comisiones del Indecopi

Los procedimientos que se siguen ante las Comisiones se regirdn por las disposiciones que regulan las materias de su
competencia, asi como por las normas de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del INDECOP| aprobada por Decreto
Legislativo N° 807 y supletoriamente, por la Ley del Procedimiento Administrativo General aprobada por Ley N° 27444. Rigen
también para las Comisiones las disposiciones procesales contenidas en los articulos 28°, 32° y 33° del presente Reglamento,
en lo que resulten aplicables. (...)

8  TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 212.- Rectificacion de errores
212.1. Los errores material o aritmético en los actos administrativos pueden ser rectificados con efecto retroactivo, en cualquier
momento, de oficio 0 a instancia de los administrados, siempre que no se altere lo sustancial de su contenido ni el sentido de la
decision.
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Asimismo, es importante sefialar que la enmienda no ha implicado una afectacién al derecho de
defensa y debido procedimiento que asiste al denunciado; pues mas alla de la calificacion
normativa, siempre estuvo en la posibilidad de defenderse, conforme lo hizo en sus descargos.

Sobre la debida tipificacion de la tercera imputacion

14, El articulo 156 del TUO de la Ley 27444, establece que la tipificacion corresponde a la autoridad que
conoce de la denuncia®. En ese sentido, en el presente caso, esta Secretaria Técnica, mediante
Resolucion 01 del 4 de abril de 2023, imputé a Smartfit una presunta infraccion a los articulos 19 y
38 del Cddigo, toda vez que de manera indebida y/o injustificada el 26 de enero de 2023 la habria
instado a retirarse de sus instalaciones por no contar con ropa deportiva. A continuacion, se
transcriben las partes pertinentes para su verificacion:

Resolucion 01 del 4 de abril de 2023

1.)

1. Por dltimo, la Secretaria Técnica es de la opinidon que Smartfit afecté a la sefiora Tafur, cuando el
26 de enero de 2023 la habria instado a retirarse de sus instalaciones, de manera indebida y/o
injustificada, por no contar con ropa deportiva adecuada. Por consiguiente, dicha imputacion
debera ser calificada como una supuesta infraccion a los articulos 19 y 38 del Codigo.

(...

PRIMERO: admitir a tramite la denuncia del 22 de febrero de 2023 presentada por la sefiora Deissy

Suheit Tafur Garrido contra Smartfit Per(l S.A.C., por presuntas infracciones a los articulos 19 y 38 de la

Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, el denunciado:

(...

- De manera indebida y/o injustificada, el 26 de enero de 2023 habria instado a la sefiora Deissy
Suheit Tafur Garrido a retirarse de sus instalaciones por no contar con ropa deportiva adecuada.

(.)

15. Ahora bien, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor (en adelante, Sala) ha sefialado que
el Cadigo ofrece una gama de tipos legales, los cuales pueden guardar una estrecha relacion,
Unicamente excluyentes por la especialidad de su aplicacién'0. Asi, tenemos que el articulo 19, el
cual establece el deber de idoneidad, concepto que podria entenderse que vela, de modo general,
por el correcto funcionamiento de productos y servicios ofertados en el mercado, como; por ejemplo,
que el transportista cumpla con los itinerarios de viajes contratados.

16. De otro lado, el articulo 2, inciso 2 de la Constitucién Politica del Peru prohibe la discriminacién por
motivos de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicion econdmica o de cualquier otra
indole. En virtud de ello, el articulo 38 del Codigo'" reconoce el derecho de los consumidores a un

9  TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 156.- Impulso del procedimiento
La autoridad competente, aun sin pedido de parte, debe promover toda actuacién que fuese necesaria para su tramitacion,
superar cualquier obstaculo que se oponga a regular tramitacion del procedimiento; determinar la norma aplicable al caso aun
cuando no haya sido invocada o fuere errénea la cita legal; asi como evitar el entorpecimiento o demora a causa de diligencias
innecesarias 0 meramente formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar cualquier irregularidad producida.

10 Ver Resolucion 0171-2018/SPC-INDECOPI del 24 de enero de 2018.

" LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 38.- Prohibicion de discriminacion de consumidores
38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
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trato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser discriminados por los motivos antes
citados; por ello, este tipo de conductas deben ser rechazadas por todos los ciudadanos y no
pueden ser admitidas en las operaciones de consumo, bajo pretextos o argumentos elaborados que
dificulten su deteccion o hagan dificil su sancion por parte de la administracion.

17. Por su parte, el articulo 39 del Codigo' establece que, en los casos de discriminaciéon en el
consumo, el denunciante deberd, en primer lugar, acreditar siquiera indiciariamente la existencia
de un trato desigual con relacidn a otros consumidores. Superada esta etapa, se invertira la
carga de la prueba y se exigira al proveedor que demuestre una causa objetiva y justificada que
permita determinar si se ha contravenido la ley mediante la realizacion de practicas discriminatorias.

18. Las normas expuestas establecen el deber de los proveedores de no discriminar y de no excluir a
las personas sin que medien causas objetivas y razonables. Una conducta es discriminatoria cuando
no se aplican las mismas condiciones comerciales a consumidores que se encuentren en situacion
de igualdad y cuando la conducta infractora estd motivada por la pertenencia del consumidor a un
grupo humano determinado, lo que se sustenta en perjuicios que afectan la dignidad de las
personas.

19. Sobre el particular, la Comisién considera que los hechos materia de denuncia no revelaron una
discriminacion en agravio de la sefiora Tafur con relacién a otros usuarios del servicio que se
encontraban en las mismas condiciones que ésta, pues la conducta denunciada no obedece a un
acto de trato diferenciado propiamente, sino a la presunta adopcion de una medida injustificada y/o
indebida, al habérsele requerido abandonar el local por no contar con indumentaria adecuada, por lo
que la imputacién deber ser analizada como una supuesta infraccion al deber de idoneidad, el cual
vela de modo general por la defraudacion de las expectativas de un consumidor.

20. Asi pues, segun el relato brindado por la propia sefiora Tafur, la razén por la que se le habria
instado a abandonar las instalaciones del gimnasio radicaba en que la ropa que portaba no seria la
exigida por el “Reglamento” del denunciado, documento del que la consumidora desconocia. Por
ello, la supuesta medida adoptada por Smartfit habria vulnerado las expectativas de la denunciante,
en la medida que esperaba poder hacer uso de los servicios contratados, sin impedimentos que
califiquen como injustificados y/o indebidos.

condicion economica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren es tos dentro o expuestos a una
relacion de consumo.

38.2 Esta prohibida la exclusion de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad de sus
clientes u otros motivos similares.

38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion preferente en un
establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una proporcionalidad
entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 39.- Carga de la prueba

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al consumidor afectado cuando el procedimiento se
inicia por denuncia de este o a la administracién cuando se inicia por iniciativa de ella. Para acreditar tal circunstancia, no es
necesario que el afectado pertenezca a un grupo determinado. Corresponde al proveedor del producto o servicio acreditar la
existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor demuestra la existencia de una causa objetiva y razonable, le
corresponde a la otra parte probar que esta es en realidad un pretexto o una simulacion para incurrir en practicas
discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacién de indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.
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En ese sentido, corresponde analizar el hecho denunciado como una presunta infraccion al articulo
19 del Codigo, toda vez que se habrian defraudado las legitimas expectativas generadas a la sefiora
Tafur cuando el 26 de enero de 2023, de manera indebida y/o injustificada, personal del denunciado
la habria instado a retirarse de sus instalaciones por no contar con ropa deportiva adecuada.

Sobre la solicitud de liquidacién de costas y costos de la sefiora Tafur

El 27 de setiembre de 2023, la sefiora Tafur —en atencion al Informe Final de Instruccidén 0042-
2023/ST-INDECOPI-CAJ emitido por la Secretaria Técnica de esta Comision el 15 de setiembre de
2023— presentd una solicitud de liquidacién de costas y costos, peticionando la devolucién de
diversos conceptos, tales como S/ 36.00 por la tasa de denuncia administrativa, S/ 25.00 por
“impresiones y copias”, S/ 40.00 por movilidad, S/ 1500.00 por asesoria juridica y S/ 480.00 por
terapias psicolégicas recibidas.

Sobre el particular, la solicitud planteada por la sefiora Tafur no puede ser atendible por la Comision
en la medida que el Informe Final de Instruccion elaborado por la Secretaria Técnica no resulta ser
un acto administrativo que contenga la decisién final adoptada por la autoridad; sino que Unicamente
contiene recomendaciones elaboradas por el drgano instructor, las cuales deberan ser analizadas
por este érgano resolutivo, a fin de evaluar si son acogidas o no.

Asi pues, conviene recordar que el numeral 5 del articulo 255 del TUO de la Ley 27444 establece
que corresponde a las entidades instructoras del procedimiento sancionador formular un Informe
Final de Instruccion en el que determine de manera motivada la existencia o no de una infraccién, la
norma que prevé la imposicién de la sancién, cudl seria esta eventualmente, entre otros. No
obstante, es importante precisar que la entidad instructora a la que hace referencia dicha norma, es
distinta al érgano resolutivo del procedimiento, pues ambos cumplen diferentes funciones.

Y es que de acuerdo con el articulo 2 del Decreto Legislativo 1272, que modifico el articulo 230 del
TUO de la Ley 27444, en los procedimientos en los que se haga ejercicio de la potestad
sancionadora, debera existir una debida separacion entre la fase instructora y la fase sancionadora,
las cuales a su vez estaran bajo la direccion de entidades distintas:

o Entidad instructora: 6rgano encargado de la etapa de instruccion del procedimiento
administrativo, asumiendo las funciones de imputacion de cargos, tramitacion y de investigacion
de los hechos materia de controversia.

« Organo resolutivo: entidad que se encuentra a cargo de la fase sancionadora del procedimiento
administrativo, cuya funcién es emitir una decision final para determinar la existencia o no de
responsabilidad del denunciado, y de ser el caso, la imposicién de la sanci6n respectiva.

En ese orden de ideas, el Informe Final de Instruccién solo contiene una recomendacién formulada
por la Secretaria Técnica (érgano instructor) a esta Comision (6rgano resolutivo), en la que se
esboza una postura respecto de los hechos materia de imputacién, asi como sobre la presunta
responsabilidad del denunciado en estos; sin embargo, dicho acto no resulta ser vinculante, puesto
que no representa la decision definitiva de la autoridad administrativa.
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Aunado a ello, el articulo 125 del Cddigo'® prescribe que los procedimientos de liquidacion de costas
y costos seran iniciadas ante los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos del
Indecopi, y solo cuando exista un pronunciamiento firme o consentido a favor de la parte
denunciante, presupuestos que no se cumplen en el caso en concreto, toda vez que Tafur aun no
cuenta siquiera con una decisién emitida por la autoridad administrativa.

En suma, la solicitud de liquidacion de costas y costos de la sefiora Tafur no puede ser acogida por
la Comision, toda vez que el Informe Final de Instruccion no representa la decision definitiva
adoptada por esta instancia, y a su vez, porque este tipo de procedimientos deben ser planteados
ante los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos del Indecopi y siempre que exista un
acto firme o consentido, segun lo exige el articulo 125 del Cédigo.

Sobre el deber de idoneidad

El articulo 19 del Cédigo establece un supuesto de responsabilidad administrativa conforme al cual
los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad™ de los productos y/o servicios que
ofrecen en el mercado. Esto no impone al proveedor brindar una determinada calidad a los
consumidores, sino simplemente entregarlos y/o brindarlos en las condiciones ofrecidas y
acordadas, expresa e implicitamente y, de ser el caso, impuestas legalmente.

El articulo 104 del Cddigo establece que la atribucién de responsabilidad al proveedor debe
analizarse conforme a la norma que regula la carga de la prueba; es decir, primero corresponde al
consumidor acreditar la existencia de un defecto en el producto o servicio y luego el proveedor
debera demostrar que aquel defecto no le es imputable debido a la existencia de circunstancias que
lo eximen de responsabilidad porque existe una ruptura del nexo causal'®.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 125.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor
Cada érgano resolutivo de procedimientos sumarisimos de proteccion al Consumidor es competente para conocer, en primera
instancia administrativa, denuncias cuya cuantia, determinada por el valor del producto o servicio materia de controversia, no
supere tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT); asi como aquellas denuncias que versen exclusivamente sobre
requerimientos de informacion, métodos abusivos de cobranza y demora en la entrega del producto, con independencia de su
cuantia. Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacién de costas y costos. No puede conocer denuncias que
involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios médicos, actos
que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera tres
(3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

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

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

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.
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31. Ahora bien, en la medida que se discuten dos (2) presuntas contravenciones al articulo 19 del

Caodigo, esta Comision considera pertinente realizar su analisis por separado, a efectos de brindar
un mejor detalle.

Sobre la falta de entrega del Reglamento de uso de servicio para usuarios

32. En el presente caso, la sefiora Tafur denuncié a Smartfit porque en el marco de los servicios de
gimnasio prestados por el proveedor, este habria omitido hacerle entrega del "Reglamento de uso
de servicio para usuarios”, que establecia precisamente las condiciones y reglas aplicables a su
relacion de consumo. Por su parte, el denunciado argument6 en su defensa que: a) el reglamento
fue leido y aceptado por la consumidora con la contratacion de sus servicios, y; b) que
posteriormente remitieron una copia de dicho documento a su correo electronico.

33. El proveedor también refiri6 que el Reglamento fue remitido a la direccidon electrénica
deisysuheittafurgarrido@gmail.com porque esta fue la consignada por la denunciante en su pagina
web al momento de efectuar la matricula, y en la medida que dicha comunicacion “no reboté”, la
dieron por validamente notificada; ademas, indico que era la sefiora Tafur quien tenia la obligacién
de registrar correctamente sus datos personales, y aun cuando corrigio su correo electrénico en el
sistema, ello se hizo de manera posterior al envio del documento en cuestion.

34. Por ultimo, Smartfit arguy6 en su defensa que el 26 de enero de 2023, ante el pedido de la sefiora
Tafur para que se le exhiba el "Reglamento de uso de servicio para usuarios” (fisico), accedieron a
mostrérselo sin ningun tipo de impedimento, hecho que, sumado a los anteriormente indicados,
denotaban —a su consideracion— que cumplieron a cabalidad con la obligacion de poner en
conocimiento de la consumidora el referido documento.

35. Al respecto, obra en el Expediente copia del “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart” del 9
de enero de 2023, el cual permite apreciar que en esa fecha la sefiora Tafur contrato los servicios
de gimnasio ofrecidos por el denunciado. Del referido medio de prueba también se desprende la
indicacion de que el "Reglamento de uso de servicio para usuarios” es parte integral del contrato y
que con la suscripcion de dicho acuerdo la denunciante declara haber leido y estar conforme con
dicho documento. Se copia la parte pertinente:

Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart

NOMBRE DEISSY SUMEIT TAFUR GARRI NRO. DE 4757,
DO DOCUMENTO
DIRECCION Jr revilla perez NUMERO 340
CIUDAD Cajamarca TELEFONO 9633
MATRICULA S/ 0,00 MANTENIMIENTO S 99
MENSUALIDAD S/ 79.90 DIA DE PAGO 1
TARJETA Visa NUMERO DE LA 4214
TARJETA
TARJETAHABIENTE delssy tafur NRO. DE 4757,
DOCUMENTO

SERVICION ¥ BENEFICIOS SMART 1 presente Acusido de
SMARTITY PERU B A ( e »

W10 bl prosante Acusrde sevh desominado o |

REGLAMENTO DE VSO 11 docums

Raglammine ) 106 e pans

10 Reglaments de Use e Sorvicion pars Alumnos y Usuarned |«
0 B0 reAnnbe ALURIO0 v o6 B0 GLIGRLONG (Ml et i o Ususie
r G0l Gumnaso Med

o Noga

IVS BT SNVIAN0 B COMan SleCIrOnk s gue «
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36. Siguiendo con el andlisis del “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart”, es posible advertir

que respecto del “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, se dejo constancia que ademas de
haber sido revisado por la sefiora Tafur, también seria remitido a la direccién de correo
electrénico [no indica plazo] indicada en dicho acuerdo (deissysuheittafurgarrido@gmail.com) y
que se podria acceder al documento a través de la pagina web. Por ltimo, se debe destacar que el
contrato celebrado entre las partes cuenta con la rubrica de la denunciante, en sefial de
conformidad. Se copian las partes correspondientes del medio de prueba:

Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart

Mauicua; I5ZUDUB8
Fecha de Inicio: 09/01/2023

47575698 FECHA DE 06/07/1992
NACIMIENTO:

340 DISTRITO: Cajamarca

963331828 CORREQO deissysuheittafurgarrido@gm
ELECTRONICO: ail.com

S/ 99,90 FECHA: 01/04 de cada ano

1

4214-XXX-XXXX-5526 VENCE EN: 07/2025

47575698

B - — —
e Gl ~
(e ‘ X_%MZL,_‘
EL GIMNASIO ISSY SUHEIT TAFUR GARRIDO 47575698

37. En ese sentido, segun las condiciones pactadas por las partes en el “Contrato de prestacion de
servicio — Plan Smart’ del 9 de enero de 2023, queda claro que una de las obligaciones
contractuales que se encontraba obligado a ejecutar Smartfit, consistia en enviar al correo
electronico de la sefiora Tafur (deissysuheittafurgarrido@gmail.com) una copia del "Reglamento de
uso de servicio para usuarios”, mas alla de que dicho documento hubiese sido leido y aceptado por
la consumidora al momento de celebrar la relacién de consumo.

38. Siguiendo esa linea, de los actuados del Expediente también se tiene al correo electronico del 5 de
setiembre de 2022, el cual fue remitido en esa fecha por personal de Smartfit a la direccién
deisysuheittafurgarrido@gmail.com, adjuntandose a dicha comunicacién, entre otros, el
"Reglamento de uso de servicio para usuarios”. A continuacién, a efectos de brindar un mejor
detalle, se proceden a copiar las partes correspondientes:

M-CPC-06/02

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Amazonas N° 785, Cajamarca — Peru / Teléfonos 985187125, 993784657, (01) 224-7800 o 0800 4 4040 + opcion 6 + 7603
E-mail: mcastillo@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

14/44



mailto:mcastillo@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/
mailto:deissysuheittafurgarrido@gmail.com
mailto:deissysuheittafurgarrido@gmail.com
mailto:deisysuheittafurgarrido@gmail.com

COMISION DE LA OFICINA REGIQ
DEL INDECOPI DE CAJAMA}

0 PERU [ Presidencia
del Consejo de Ministros
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CA

Correo electrénico del 5 de setiembre de 2022
(Parte superior)

Bienvenido a tu nuevo gimnasio

email@emarntie com pe «amaldsnatft com e 5 de sagSennten o8 2022, 1
Resgorder a: Sman Fit <fiorolls mischangamait com>
Para. oesysuheiBnlagactseodiomal Lot

smart

Bienvenido a tu nuevo gimnasio

Hola DEISSY SUREIT TAFUR GARRIDO.

(Cirscaas pof et & Senit Fol Red Maza Causarca! Conlimames gue S Acuerdn de Merireala Plan Sman
20 ANCUNA STV ¥ con ohO tus SEDIo SulomANCOn S G0, DO 18 QUi YR Sutdes Matar LSO de Nussios
Seraoon

ity pomsers vislts presoncsl of gimmasis 8w pedked B 1 docamanio de Mestides & Wnets qus fas #a00
¥ Que DOSOSS GQUNos AA006 Pars of Conad de ingrasd Ademds, of Siular de 8 Tirjeta de G400 © Crodilo Con e
Cusl S8 Vi & DM & SOV errdedn deberd Roerciese

Recuerdn qus sdumibamen e e of boneflicoo pars sccede & Sman FL GO e ;uulm de nrirenansernrics
Ocdne mids grande de Latnodmanes Pacs wllo, Setes Dowadr 8 wiew s g |y Actneie 1u Cunctn

Assrasrran In acurtamos e sguenine docamertns, Gue Lettedn se ancimreran dagoniies an nuesita pagea
wety

* Acperdo de membrosia
« Reglamentio de Uso del Gmnasio, gue 6 00 0bAgSons cumpimientn Dara Nuestos Usuanos durants su
satada an Cuskpuier grmeasc Sman Fa

+ Térmires y Condaones de Usa de ls Platalorma Dot gue m de sbilgeiono cusgsimmnin pars mmssiios
LU PR o US0 O Nueslia platafonrd dagtal

Correo electronico del 5 de setiembre de 2022
(Parte inferior)

18/4/23, 16:49 Correo de SmartFit - Bienvenido a tu nuevo gimnasio

3 archivos adjuntos

J acuerdo_de_membresia.pdf
38K Ver como HTML Explorar y descargar

) reg amento_de_uso.p

96K Ver como HTML Explorar y descargar

.J terminos_condiciones_smartfit. pdf
61K Ver como HTML Explorar y descargar

39. Ahora bien, este despacho advierte que el correo electrénico del 5 de setiembre de 2022 es de
fecha ulterior al “Contrato de prestacién de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023; en
consecuencia, se entiende que la comunicacion enviada por el proveedor hacia la consumidora para
trasladarle el “Reglamento de uso de servicio para usuarios” se hizo en el marco de una relacién
contractual distinta a la celebrada en el mes de enero del presente afio.

40. Asi pues, al haberse suscrito el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart” el 9 de enero de
2023, se entiende que el envio del reglamento debié de haberse realizado a partir de esa fecha en
adelante; sin embargo, resulta materialmente imposible considerar que se cumplié con la ejecucion

M-CPC-06/02
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Jirbn Amazonas N° 785, Cajamarca — Peru / Teléfonos 985187125, 993784657, (01) 224-7800 o 0800 4 4040 + opcion 6 + 7603
E-mail: mcastillo@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

15/44



mailto:mcastillo@indecopi.gob.pe
http://www.indecopi.gob.pe/

Q

41.

42.

43.

44,

45.

COMISION DE LA OFICINA REGIQ

PERU N Presidencia DEL INDECOPI DE CAJAMAL,

del Consejo de Ministros

de dicha obligacion tomando como medio de prueba un correo electrénico que fue enviado hacia la
usuaria meses antes de haber acordado la prestacidn de los servicios.

En adhesién a lo anterior, también debe resaltarse que en las condiciones del “Contrato de
prestacion de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023, tampoco se menciona que el
denunciado esté exonerado de trasladar a la sefiora Tafur —via correo electronico— el "Reglamento
de uso de servicio para usuarios”, por habérselo remitido en una anterior relacién contractual; por el
contrario, la obligacién antes indicada no posee ningun supuesto de excepcion.

En ese orden de ideas, que Smartfit hubiese enviado el reglamento de manera ulterior a la
celebracion del “Contrato de prestacién de servicio — Plan Smart’, no lo inhibe de volver a remitir
dicho documento a la consumidora en el marco del acuerdo pactado el 9 de enero de 2023, porque
se comprometio a ejecutar dicha prestacion expresamente sin excepcion alguna, y ademas, porque
la importancia de cumplir con este deber resulta fundamental de cara a la usuaria, quien tiene
derecho a obtener una copia del reglamento actualizado.

Sin perjuicio de las consideraciones previamente expuestas, también es importante destacar que el
correo electronico del 5 de setiembre de 2022, a pesar de tener como destinataria a la sefiora Tafur,
fue remitido por Smartfit a una direccion que no correspondia a la indicada por la denunciante en
el “Contrato de prestacién de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023. A continuacién, se
presenta el siguiente cuadro comparativo para un mejor detalle:

Cuadro N° 01 - Verificacion de direcciones electronicas

b /
EXPEDIENTE 0025-2023/CPC-INDECOPI-CAJ-~® _,_.-f’f

Direccion indicada en el contrato por la Direccion empleada por el denunciado en el
sefiora Tafur correo electronico del 5 de setiembre de
2022

d @ uheittafurgarrido@gmail.com deisysuheittafurgarrido@gmail.com

URTRITU Cdjamarta
CORREO deissysuheittaturgamdo@gm mﬂ@tmanm.com.po‘<em:ul-ﬁ;snw1f: com pd

v chaagdsman
ELECTRONICO all.com gzma deisysuheittafurgamdogigmait com |

resaee Asmg 4

En ese orden de ideas, aun cuando el denunciado pretende que se dé por vélido que el deber de
enviar el reglamento a la consumidora se ejecut6 incluso antes de la celebracion del “Contrato de
prestacion de servicio — Plan Smart’, lo cierto es que la comunicacién del 5 de setiembre de 2022
tampoco serviria para acreditar el cumplimiento de su obligacion porque fue remitida a una direccién
distinta a la sefialada por la sefiora Tafur en el acuerdo del 9 de enero de 2023.

Ahora, si bien Smartfit ha justificado que envi6 el Reglamento a la direccidn
deissysuheittafurgarrido@gmail.com porque esta fue la que registré la denunciante en su pagina
web, lo cierto es que ello resulta ser irrelevante porque ya se ha verificado que el correo electronico
del 5 de setiembre de 2022, se hizo en el marco de otro acuerdo contractual, y no en virtud del
celebrado el 9 de enero de 2023, mismo que generd una nueva obligacion al proveedor de trasladar
a la consumidora una copia del referido documento.
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En este punto conviene precisar que, a lo largo del procedimiento, Smartfit tampoco ha aportado
ningun otro medio de prueba que acredite que, de manera posterior a su correo electronico del 5 de
setiembre de 2022, hubiese enviado el “Reglamento de uso de servicio para usuarios” a la direccion
correcta indicada por la sefiora Tafur; en consecuencia, queda claro que el proveedor incurrié en
una infraccion al articulo 19 del Cédigo, pues defraudd las expectativas legitimas de la denunciante
a que se le haga entrega del documento en cuestion.

Finalmente, el hecho de que Smartfit tenga publicitado el “Reglamento de uso de servicio para
usuarios” en su pagina web o que lo hubiese exhibido a la sefiora Tafur al momento de contratar sus
servicios y el 26 de enero de 2023 (cuando ésta se lo peticiond), no constituyen circunstancias que
permitan eximir de responsabilidad al denunciado, pues su obligacidn contractual consistia
especificamente en entregar una copia del documento en cuestion al correo electronico sefialado
por la consumidora, deber que incumplié con ejecutar.

Por lo expuesto, se declara fundada la imputacién planteada contra Smartfit por infraccién al articulo
19 del Cddigo; en tanto, se ha verificado que el denunciado no cumplio con remitir el “Reglamento
de uso de servicio para usuarios” al correo electronico sefialado por la sefiora Tafur, a pesar de que
estaba obligado a hacerlo, segun lo pactado en el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart”
del 1 de setiembre de 2022.

Sobre el pedido de retirarse del local del denunciado

En el presente caso, la sefiora Tafur denuncié a Smartfit porque el 26 de enero de 2023, cuando se
encontraba en sus instalaciones realizando una rutina de ejercicios, personal del proveedor la habria
instado a retirarse del local aduciendo que no contaba con ropa deportiva adecuada, ello segun su
reglamento; sin embargo, cuando el mismo le fue exhibido, advirtié que no se hacia mencion alguna
de las caracteristicas que la vestimenta requerida por el proveedor debia cumplir.

Asimismo, la denunciante agregé que la ropa con la que acudié al local de Smartfit si era deportiva,
mas a diferencia de otras no se cefiia al cuerpo debido a su estado de salud, y que inclusive, habia
acudido con dicha vestimenta anteriormente, sin que personal del denunciado le hubiese formulado
algun cuestionamiento. Por ultimo, la consumidora refirié que la accidén adoptada por el proveedor
era injustificada, porque pudo antes de ello cursarle “pre-avisos” o indicaciones ‘reiterativas”, mas
opto6 por una medida gravosa que mermo su salud (fisica y mental).

Por su parte, Smartfit argument6 en su defensa que el 9 de enero de 2023, con la celebracion del
“Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart’, la sefiora Tafur declaré haber leido y aceptado
las estipulaciones de su “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, dentro de las cuales se
sefiala que los clientes estan prohibidos de entrenar sin ropa deportiva, medida que tiene su razén
de ser en la proteccidn de la salud del propio consumidor, de terceros y en el cuidado del buen
estado de los equipos y maquinarias del gimnasio.

Siguiendo con lo manifestado por el denunciado, el 26 de enero de 2023 la sefiora Tafur ingreso a
su establecimiento portando un short “‘jean o denim”, cuyo material no es elastico ni deportivo,
incumpliendo con ello el “Reglamento de uso de servicio para usuarios’, razén por la cual, su
personal se acercé a ella para “llamarle gentiimente la atencion” y recordarle cuél era la vestimenta
adecuada, pero nunca la instaron a retirarse del local. Ademas, refirid que concluir lo contrario
contravendria el Principio de presuncion de licitud, puesto que no existia medio de prueba
fehaciente que demuestre que expulsaron a la accionante del local.
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Smartfit puntualizé que el 30 de enero de 2023, en atencion al Reclamo LR-CAJCAJ1-52, ofrecieron
disculpas a la sefiora Tafur por la incomodidad que pudo haber tenido, mas le recalcaron que habia
incumplido con las disposiciones de su reglamento al entrenar sin ropa deportiva; no obstante ello,
el 2 de febrero de 2023 llegaron a un acuerdo con la consumidora, exonerandola del pago del
“remanente del mes anterior’, lo cual no debia ser interpretado como un reconocimiento de los
hechos denunciados ni mucho menos como una indemnizacién por el supuesto maltrato recibido,
sino que ello se debia a un pedido de la denunciante formulado antes del 26 de enero de 2023.

Ahora bien, no resulta ser un hecho controvertido que el 26 de enero de 2023, mientras la sefiora
Tafur se encontraba en las instalaciones de Smartfit, personal de este Ultimo se le acercé para
hacerle notar que, presuntamente, no contaba con la indumentaria adecuada, pues ambas partes
han convenido en tal situacion. Sin embargo, la materia discutida surge a raiz de si durante la
intervencion hecha por personal del proveedor a la consumidora, estos la instaron a que se retire
del gimnasio, y de ser asi, si dicha medida resultaba ser indebida y/o injustificada.

Al respecto, obra en el Expediente dos (2) videos de las camaras de seguridad del local de Smartfit,
correspondientes al 26 de enero de 2023; asi, el primero de estos archivos muestra a la sefiora
Tafur realizar ejercicios, para acto seguido ser abordada por el entrenador del gimnasio, quien le da
alguna indicacion que no llegan a ser escuchadas en el registro filmico. Frente a ello, la
consumidora interrumpe su rutina para seguidamente reclamar a personal del denunciado,
evidenciando un claro malestar por lo que se le habria sefialado. Se copian imagenes referenciales
del video para brindar un mejor detalle:

Video N° 01 - Intervencion de personal del denunciado
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56. En el segundo video del establecimiento de Smarfit, se muestra el area de recepcion del gimnasio,
en donde la sefiora Tafur, ya cambiada y con sus pertenencias, reclama a las trabajadoras del
denunciado, quienes le muestran una hoja, escuchandola por algunos momentos, asi como dando
respuesta a sus cuestionamientos. Cabe precisar que al igual que en el anterior registro filmico, no
se logra escuchar la conversacion sostenida. Se copian imagenes referenciales del video:
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Video N° 02 - Area de recepcion del local de Smartfit
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57. De otro lado, también se tiene a copia de la Hoja de reclamacién LR-CAJCAJ1-52 interpuesto por la
sefiora Tafur el 27 de enero de 2023 y a través del cual cuestiond a Smartfit por la conducta de su
personal, refiriendo que la instaron a retirarse por no tener la ropa adecuada. En respuesta, el 30
de enero de 2023, el denunciado contestd el reclamo de su contraparte, ofreciéndole las disculpas
del caso si es que “percibié un comportamiento no adecuado” por parte de su personal al momento
de ser intervenida por su indumentaria. Se copian las partes pertinentes para su verificacion:

IMAGEN EN LA SIGUIENTE PAGINA
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Reclamo LR-CAJCAJ1-52

En fecha 26/01/23 siendo aproximadamente las 14hrs. Fiorella Minchan Faccio{ Administradora del

gimnasio), companada de |a recepcionista Thalia Cabrejo, le da ia indicacion al entrenador de tumo,

Luis Torrel, que haga de mi conocimiento, la orden precisa : Que no puedo terminar la rutina, y

debo " RETIRARME" por no contar con ropa de deporte ADECUADA, recalco que el entrenador

pide las disculpas del caso, sin embargo debia ACATAR lo mencionado. Situacion por ia cual; me

acerque la Seforita en mencion, que se encontraba entrenando, procedi a preguntar el motivo,

respondiendo, que mi ropa (short no era deportivo), que son sus reglas internas. Fui a los servicios

higienicos a cambiarme, ya que me habian "invitado”® a retirar de las inslalaciones, cerca de la

salida me acerque nuevamente para pedirle me hiciera el favor de enviar su reglamento al correo,

pues al momento de inscribirme a inicios de setiembra{2022), nunca me lo dieron, ante esio me

dirigio al modulo, busco con ayuda de la recepcionista su reglamento y me mostro una pagina, que

indicaque queel usuario debe ulilizar ropa deporliva y zapatillas, palabras generales, sin

especificacion de materiales, telas, formas, modelos. este acto no solo es HUMILLANTE y de

MALTRATO, si no, DISCRIMINATORIO, por parte de su representante.

IMAGEN EN LA SIGUIENTE PAGINA
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Correo electrénico del 30 de enero de 2023

Carla Gil 30 de enaro ge 2023, 10:01
Hola Deissy buenos dias:

Mediante la presente respondemos al Reclamo N* LR-CAJCAJ1-52 formulado en el Libro de Reclamaciones
de Smart Fit sede Real Plaza Cajamarca

Sobre lo acontecido, extendemos las disculpas del caso por el malestar suscitado donde habria percibido un
servicio no adecuado por parte de una de nuesiras colaboradoras al momento de gestionar la inlervencion
hacia su persona y recordar la vestimenta adecuada para su entrenamiento, de acuerdo a lo registrado en
regiamento de uso,

Sobre ello, reforzaremos la atencidn del staff hacia los clientes, defando en claro el compromiso de servicio
que mantenemos con cada uno de ustedes y reiterando las disculpas si usted percibio un comportamiento no
adecuado

Agradeciendo su comprension,

Saludos cordiales,
Smart Fit Peru

De igual modo, la sefiora Tafur volvi6 a demostrar su malestar por haber sido conminada a
abandonar las instalaciones de Smartfit por la indumentaria que portaba, a través de su
comunicacion remitida el 1 de febrero de 2023 a los correos electronicos
fiorella.minchan@smartfit.com y hableconnosotros peru@sacbioritmo.zendesk.com, considerando
ademas que la respuesta brindada a su Reclamo LR-CAJCAJ1-52 era insuficiente por la gravedad
del hecho cuestionado. Se copia la parte pertinente del documento para un mejor detalle:

Misiva del 1 de febrero de 2023

SUMILLA: SOLICITQ INFORME DE ACCIONES TOMADAS
REFERENCIA: RECLAMO No LR-CAICAJ-1-52

Cajamarca 01 de febrero def 2023

Seficres
Smartfit Per(t S.A.C
Av. Via Evitamienta Norte, Lote 1, Real Plaza Cajamarca.

Por medio del presente, me es grato dirigirme a ustedes en atencién al reclamo en referencia, por
lo cual, la sefiorita Deissy Suheit Tafur Garrido, identificada con DNI No 47575698, con dom’icllio
real en Jr, Revilla Pérez No 340 - Cajamarca, muestra su desconformidad, mal ei didad
respecto al trato del cual fue victima en la sucursal sito en Av. Via Evitamiento Norte, Lote 1, Rea;
Plaza — Cajamarca, por parte de la administradora, la Srta. Florella Minchdn Faccio, quien, el dia 26
de enero del presente afio, entre 01:30 - 3 i i it +
indicacion al entrenador de turno, el sefior Luis Torrel, quien se acerco de maners educads y hasta
apenado, para sefizlar que no puede terminar la ruting, ya que por ordenes de administracién debe
" RETIRARSE” del local por_no contar 3 rte_adecuada, recalcando que pide las
disculpas del caso, sin embargo debia ACATAR lo mencionade, motivo por el cual mi representads,
s.e acercd a |2 sefiorita en mencidn {administradora), que se encontraba entrenando yle pregumé'
si e_fectivamente esa era la orden, a o cual respondic, que si, que su ropa (Short) no era deportivo'
qué son sus reglas internas y tiene que retirarse. |
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59. Siguiendo esa linea, también obra en el Expediente un Informe psicolégico del 22 de marzo de

2023, emitido por el Psic6logo Lister Zelada Zamora, con Colegiatura N° 2595316, documento donde
la sefiora Tafur reitera que el incidente del 26 de enero de 2023 le causd un agravio porque fue
discriminada y humillada solo por su forma de vestir; ademas, el especialista a cargo de su
evaluacién concluy6 que la administrada presentaba decaimiento con sintomas de depresion,
ansiedad y miedo, asi como insomnio. Se copia la parte pertinente del documento:

. TECNICAS DE EVALUACION:
Entrevista y
Observacidon

V. CONCQUSION
Se determina que la packents presenta
* Decaimiento con sintomas de depresion, ansiedad y miedo,
*  Insomnio no puede dormir bien.

VI.  RECOMENDACIONES

* Se recomienda psicaterapia, terapia cognitivo-conductual, Al menos
hasta que ke los sintomas presentados vayan desapareciendo
* De persistir los sintomas s& recomienda visitar a un Psiquéatra

Se expiie el siguiente informe a solicitud del(la) interesadofa) para los fines que estime
conveniente,

Atte,

Psic. Lister deldda Zamora

C. 25953

60. En este punto resulta oportuno mencionar que la Sala ha reconocido en diversos pronunciamientos
que los indicios (hecho indicador) resultan ser herramientas importantes, puesto que los
proveedores suelen tener mejor posibilidad de agenciarse de medios probatorios que el consumidor,
generandose algunas veces dificultad en la distribucion de responsabilidades por los hechos
denunciados debido a la falta de pruebas'’.

61. En esa misma linea, la Sala también ha sefialado que el indicio es un hecho que se acredita por
cualquiera de los medios probatorios que la ley autoriza a la administracion a utilizar (un documento,
una declaracion, etc.). Luego, una vez probada su existencia, la autoridad encargada de resolver
podré utilizar el razonamiento l6gico para derivar del indicio o de un conjunto de ellos a certeza de la
ocurrencia de lo que es objeto del procedimiento (esto es, el hecho indicado).

16 De la consulta realizada en la pagina web del Colegio de Psicélogos del Pert, se advierte que el sefior Lister Zelada Zamora se
encuentra registrado y habilitado. Consultado el 2 de octubre de 2023 en: https://www.cpsp.pe/colegiados/.

7" Ver Resolucién 2403-2013/SPC-INDECOPI, emitida la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor en el tramite del
Expediente 0166-2012/CPC-INDECOPI-CAJ, seguido por G YJ camionetas E.|.R.L contra Rimac Seguros y Reaseguros S.A.

8 |bidem.
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62. Ahora bien, a la luz de lo anteriormente expuesto, la Comisién considera que los medios de prueba
analizados en los péarrafos 55 al 59, si logran demostrar de manera indiciaria que el 26 de enero de
2023 personal del proveedor insté a la sefiora Tafur a retirarse de sus instalaciones por la
indumentaria que se encontraba utilizando, ello en base a las siguientes consideraciones y/o
aspectos conexos que pasan a ser expuestos:

M-CPC-06/02

En el primer video el entrenador de Smartfit se acerca a la sefiora Tafur para hacerle una
indicacién que, mas alla de no llegar a ser escuchada, ocasiona que la consumidora pare su
rutina, se levante y cuestione inmediatamente al trabajador del proveedor, a tal punto que,
en el segundo video, se aprecia a la denunciante en el area de recepcion, ya cambiada y con
sus pertenencias, claras sefiales de que procedia a retirarse del establecimiento, no sin
antes volver a reclamar a personal del denunciado.

El comportamiento adoptado por la sefiora Tafur, a criterio de este despacho y en contraste
con lo expresado por el denunciado, no evidencian que personal de este Ultimo hubiese
unicamente hecho un “llamado gentil de atencién” por no portar la vestimenta adecuada, pues
de haber sido asi, lo l6gico hubiera sido que la accionante prosiga con su rutina, mas no que la
interrumpa para luego cambiarse y recoger sus pertenencias a fin de retirarse del local.

Asimismo, en el supuesto de que personal de Smartfit solo hubiese hecho una indicacién a la
sefiora Tafur sobre su indumentaria, de acuerdo con los términos sefialados en el “Contrato de
prestacion de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023, dicha accion seria equivalente a
una amonestacion; sin embargo, este tipo de medidas, de acuerdo a lo pactado entre las
partes, se deben realizar por escrito; mas su personal opté por hacerlo de manera verbal,
evidenciando con ello que la medida adoptada no correspondia propiamente a un llamado
de atencién, sino a la expulsién de la consumidora del establecimiento.

En el Reclamo LR-CAJCAJ1-52 del 27 de enero de 2023 (interpuesto un dia después del
impase) y en la misiva del 1 de febrero de 2023, la sefiora Tafur sostiene como version
uniforme y coherente que personal de Smartfit la conmin6 a abandonar el local por no contar
con ropa deportiva adecuada, hecho respecto del cual se reafirmé en su escrito de denuncia.
Aunado a ello, en el correo de respuesta al reclamo de la consumidora, el denunciado
reconoce que si existié un incidente el 26 de enero de 2023, y que por ello pedia las disculpas
del caso a la administrada si percibié que la “intervencidon” de sus colaboradores por la
indumentaria que portaba, no fue realizada de manera idonea.

También conviene resaltar que el relato brindado por la sefiora Tafur en el Reclamo LR-
CAJCAJ1-52 del 27 de enero de 2023, en su comunicacion del 1 de febrero de 2023 y en su
escrito de denuncia del 22 de febrero de 2023, coinciden con los hechos evidenciados en
los dos (2) videos detallados en el parrafo 50, de modo tal que muestran que fue el
entrenador de turno de Smartfit quien le hizo el primer cuestionamiento sobre su ropa y que
ante ello la consumidora accedié a retirarse pero no sin antes reclamar a las trabajadoras del
proveedor del area de recepcion, asi como pedirles que le muestren el reglamento. Lo
mencionado otorga un mayor grado de veracidad a los hechos narrados por la consumidora
en estas comunicaciones.

En esa linea, se debe remarcar que la accionante recién tuvo acceso a los registros filmicos de
las instalaciones de su contraparte durante el interin del presente procedimiento, pues dichos
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medios de prueba fueron aportados por el denunciado ante un requerimiento de informacion
formulado por la Comision. Siendo asi, no habria sido posible que la consumidora haya
ajustado su version en base a los hechos evidenciados en los dos (2) videos, puesto que estos
fueron conocidos de manera posterior al Reclamo LR-CAJCAJ1-52, a su comunicacion del 1
de febrero de 2023 y a su escrito de denuncia del 22 de febrero de 2023.

= El Informe psicolégico del 22 de marzo de 2023, emitido por el profesional Lister Zelada
Zamora, refleja que producto del incidente del 26 de enero de 2023 la sefiora Tafur sufrid una
considerable afectacidn en su estado emocional, condicién que, en opinion de este
despacho, no habria podido ser generada por un “llamado gentil de atencion” por parte de
personal de Smarfit, sino que ello se habria debido a una indicacién de mayor gravedad, la cual
segln se ha visto en mérito a las declaraciones uniformes de la consumidora y en el
comportamiento demostrado por esta en los dos (2) videos de las instalaciones del proveedor,
consistiria en que fue conminada a retirarse del establecimiento por la indumentaria que
portaba.

En suma, se tiene que los videos (2) de las cdmaras de seguridad del local del denunciado muestran
que la indicacion dada por el entrenador a la sefiora Tafur provocd que esta interrumpiera su rutina y
saliera del establecimiento, habiendo declarado la consumidora en diversas oportunidades, de
manera consistente y coherente, que ello se debidé a que la instaron a retirarse del local por la
indumentaria que portaba, situaciéon que a su vez le provocé una afectacion emocional. Por todo
ello, esta Comision considera que esta acreditado, indiciariamente, que personal del proveedor si
conminé a la consumidora abandonar sus instalaciones por no contar con ropa deportiva.

Ahora, si bien el denunciado refirid que los medios de prueba aportados por la denunciante no
causaban conviccion al no ser “in situ”, lo cierto es que ello resulta ser erréneo porque este
despacho no solo ha analizado la documentacién aportada por la sefiora Tafur, sino también los
registros filmicos presentados por el propio denunciado de sus instalaciones correspondientes al dia
de ocurrencia de los hechos controvertidos.

En esa linea, la valoracién conjunta de todos los documentos descritos en el parrafo 63 causa
conviccién (indiciariamente) respecto a que personal de Smartfit inst6 a la sefiora Tafur a retirarse
del establecimiento, lo cual no implica en modo alguno que se contravenga el Principio de
presuncion de veracidad porque la prueba indiciaria esta reconocida por nuestro ordenamiento legal,
pero sobre todo, porque en este punto aun no se ha determinado si la medida adoptada por el
proveedor resulta ser indebida y/o injustificada.

Precisamente sobre ello, corresponde verificar si la medida adoptada por el proveedor resultaba ser
debida y, de ser asi, comprobar si la misma era justificada. La diferencia entre ambos conceptos
radica en que, una accidén serd debida si es que esta se encuentra expresamente regulada,
tipificada y aceptada por las partes en la relacion de consumo entablada, mientras que su
justificacién implica que aun cuando la medida se encuentre prevista contractualmente, deben de
haber existido los presupuestos para poder aplicarla; esto es, una razon valida que la motive.

Teniendo en cuenta lo anterior, el primer punto a analizar es si la conminacién hecha a la sefiora
Tafur a retirarse del establecimiento por no contar con ropa deportiva adecuada, se encuentra
estipulado como una accion a la que el proveedor se haya encontrado facultado a adoptar para este
tipo de supuestos. Dicho de otro modo, se verificara si dentro de los documentos contractuales
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celebrados entre el denunciado y la consumidora, se prevé la posibilidad de que esta Ultima deba
abandonar el lugar por el tipo de indumentaria utilizada.

Sobre el particular, de la revision del “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart’, se aprecia
que este fue celebrado por las partes el 9 de enero de 2023, y que la sefiora Tafur declaré —entre
otras cosas— haber leido y estar conforme con las disposiciones del “Reglamento de uso de
servicio para usuarios”, mismas que se comprometia a acatar en tanto se encontrase en el local
comercial de Smartfit.

Asimismo, en el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart” se deja constancia que el
incumplimiento de dicho acuerdo, de los términos y condiciones de prestacion del servicio o del
‘Reglamento de uso de servicio para usuarios”, pueden acarrear la amonestacién por escrito al
consumidor o su expulsion, dependiendo de la gravedad de la infraccién, aplicando esta Ultima
medida en los casos de reincidencia. A continuacion, se procede a transcribir y copiar las partes
pertinentes del medio de prueba analizado, a efectos de brindar un mejor detalle:

Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart

“

REGLAMENTO DE USO: El documento “Reglamento de Uso de Servicios para Alumnos y Usuarios”
(el ‘Reglamento”) forma parte integrante del presente Acuerdo y es de obligatorio cumplimiento
para el Usuario siempre que se encuentre en un local comercial de la marca del Gimnasio.
Mediante la firma del presente Acuerdo, el Usuario declara haber leido y encontrarse conforme
con el Reglamento, el mismo que se encuentra disponible en la pagina web del Gimnasio y que
serd enviado al correo electrénico que el Usuario indique en este Acuerdo.

CANCELACION Y EXPULSION: El Usuario podré cancelar su plan y resolver el presente
Acuerdo en cualquier momento mediante solicitud firmada y por escrito, presentada personalmente
en recepcion de cualquier local Smart Fit. La solicitud de resolucion del Acuerdo cobraré efecto en
treinta (30) dias desde su presentacion. Durante ese plazo, el Usuario continuara teniendo acceso al
Servicio y pagando los montos establecidos en el presente Acuerdo en las fechas acordadas.

El Acuerdo se vera automaticamente resuelto de pleno derecho, cursandose comunicacion por
correo electronico al Usuario, en caso el Gimnasio no pueda realizar el cobro de cualquier concepto
establecido en el presente Acuerdo por un plazo mayor a treinta (30) dias desde la fecha de pago
acordada.

En caso el Usuario incumpla con sus obligaciones bajo el presente Acuerdo, el Reglamento
y/o los Términos y Condiciones que forman parte del mismo, el Gimnasio podra amonestarlo
de manera escrita, 0 expulsarlo y resolver el Acuerdo automaticamente, dependiendo de la
gravedad de la infraccion. La reincidencia en todo caso resultara en la expulsion del Usuario.
Las amonestaciones y/o la expulsion seran registradas por el Gimnasio y comunicadas al Usuario
por correo electronico.

(.)

(Enfasis agregado)
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70. Ahora, respecto del “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, de su revision se aprecia que en

su numeral 1.2 se sefiala que uno de los “requerimientos esenciales” impuestos por el proveedor es
que los clientes deben asistir a entrenar en el local usando ropa deportiva y zapatillas, mientras
que en su numeral 4.1 establece que el usuario podra ser amonestado y/o expulsado del gimnasio
por sustraer pertenencias ajenas, agredir 0 amenazas a otros consumidores, desobedecer o retar a
personal de Smartfit, entre otras conductas, que no incluyen el acudir con un tipo de vestimenta
no adecuada. Se transcriben las partes pertinentes:

Reglamento de uso de servicio para usuarios

“

PRIMERO: REQUERIMIENTOS ESENCIALES

1.1. Los Usuarios deben suscribir un Acuerdo de Membresia y registrarse en la Recepcion del Local
antes de empezar a usar el Servicio.

1.2. Los Usuarios deben asistir a entrenar en el Local usando ropa deportiva y zapatillas. No
se permite circular dentro del Local con el torso descubierto. El uso de toalla personal y
mascarilla o tapaboca es obligatorio para ingresar al Local.

1.3. Cada Usuario podré usar un casillero en el Local para guardar sus pertenencias. El Usuario
deberé procurar su propio candado para asegurar el casillero.

(...

UARTO: COMPORTAMIENTO

4.1. El Usuario que despliegue las siguientes conductas en el Local, con otros Usuarios o con
personal del Local, podra ser amonestado y/o expulsado del Gimnasio: sustraer objetos que
no sean de su pertenencia; desobedecer o retar a personal del Gimnasio; agredir o amenazar
verbal o fisicamente a otros Usuarios 0 a personal del Local; perjudicar la privacidad y/o
integridad de otros Usuarios en las areas de casilleros y bafios; dafiar el equipo o la
infraestructura del Local; y, en general, todo comportamiento contrario al orden publico y las
buenas costumbres.

(.)

(Enfasis agregado)

71. En vista de los documentos descritos precedentemente, si bien es cierto que el numeral 4.1 del
‘Reglamento de uso de servicio para usuarios” no regula expresamente como una conducta que
amerite la amonestacion o expulsion del cliente el acudir sin ropa deportiva o zapatillas, lo cierto es
que en el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart” si se contempla la posibilidad de adoptar
estas acciones ante el incumplimiento de cualquiera de las disposiciones sefialadas en el
reglamento, estando dentro de estas la vestimenta exigida por el proveedor.
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También se ha podido constatar que la sefiora Tafur acepté dichas condiciones con la suscripcion
del “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart”, pues mostr6 su conformidad con lo sefialado
en dicho acuerdo y se comprometié a acatar lo prescrito en el “Reglamento de uso de servicio para
usuarios”, el cual declaré haber leido y aceptado en su integridad, ello mas alld de que el
denunciado no le hubiese alcanzado una copia de manera posterior.

Sin perjuicio de lo sefialado, se debe precisar que aun cuando en el “Contrato de prestacion de
servicio — Plan Smart” se establece que la amonestacion o expulsion se aplicaran seqgun la
gravedad de la infraccién, ni en el referido documento ni en el “Reglamento de uso de servicio
para usuarios’, se sefiala cudles serian aquellas infracciones graves que ameritan el retiro del
local del consumidor, y menos aun, si dentro de estas se encuentra el no asistir con la
indumentaria deportiva adecuada.

En esa misma linea, el denunciado tampoco aportd ningun documento adicional donde se pueda
constatar cuales son las infracciones calificadas por su entidad como graves, o en su defecto, el
nivel de gravedad que implicaria el no acudir con ropa deportiva o zapatillas al gimnasio, o en todo
caso, que dicha inconducta implicaba el retiro o expulsién del cliente. Partiendo de esa premisa,
este Colegiado considera que, al no estar regulado, el denunciado realizaba una tipificacion de la
gravedad de las infracciones de sus usuarios de manera discrecional.

En vista de lo anterior, la Comision concluye que la sancién adoptada por Smarfit contra la sefiora
Tafur, consistente en incoar a la administrada a que se retire de su establecimiento por no portar la
ropa deportiva adecuada, no resultaba ser valida porque no existe ningun acuerdo, pacto o
documento contractual en donde se tipifique de manera clara y expresa que dicha contravencién al
“‘Reglamento de uso de servicio para usuarios” ameritaba la expulsion de la consumidora; en
consecuencia, la medida adoptada por el denunciado no podia serle oponible.

En efecto, mas alla de que se establezca la posibilidad de amonestar o expulsar al cliente por
infringir el reglamento al no asistir con ropa deportiva, lo cierto es que el denunciado se encontraba
en la obligacion regular expresamente cuél era la sancién que debia aplicar para este tipo de casos,
pues al no hacerlo, se deja en incertidumbre a la consumidora sobre el tipo de medida que se
adoptara en su contra, aspecto que resulta ser fundamental para la aplicacion de este tipo de
acciones, caso contrario, las mismas no podrian ser oponibles.

Asi pues, el tipificar la sancion que podria conllevar una presunta infraccién al “Reglamento de uso
de servicio para usuarios” resulta ser un aspecto trascendental en la relacién de consumo
entablada entre la denunciante y Smartfit, porque de ello depende las acciones y medios de defensa
que esta podria ejercer, siendo inadmisible que el denunciado pretenda, de manera discrecional y
arbitraria, ejercer una accion no regulada consistente en el retiro de la administrada de su local.

Siendo asi, resulta irrelevante pronunciarse sobre los argumentos formulados por las partes
respecto a si las prendas con las que acudio la denunciante calificaban 0 no como ropa deportiva, o
si antes debia cursarse preavisos para hacerle notar que no traia la indumentaria adecuada, toda
vez que dichos aspectos resultan estar directamente vinculados a determinar si la presunta medida
adoptada (retiro del local) era razonable, mas previamente se ha verificado que resultaba ser
indebida porque no se encontraba expresamente regulada y/o pactada contractualmente.
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79. Por lo expuesto precedentemente, se declara fundada la denuncia planteada contra Smartfit por
infraccién al articulo 19 del Codigo; en tanto, esta acreditado que el 26 de enero de 2023 personal
del proveedor inst6 a la sefiora Tafur a retirarse del establecimiento por no contar con ropa deportiva
adecuada, medida que no se encuentre expresamente regulada en los documentos contractuales
suscritos por las partes

Sobre la vulneracion del derecho a la informacion

80. El derecho a la informacioén que poseen los consumidores, en el marco de una economia social de
mercado, constituye uno de los derechos mas importantes, debido que a través de su ejercicio los
consumidores cumplen su funcién econémica de ordenar el mercado, premiando con su eleccién a las
empresas mas eficientes. El derecho a la informacion es el primero que constitucionalmente se
reconoce a favor de los consumidores, en el articulo 65 de la Constitucién Politica del Peru.

“CONSTITUCION POLITICA DEL PERU, Articulo 65.- El Estado defiende el interés de los
consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los bienes y
servicios que se encuentren a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela en particular, por la salud y
la seguridad de la poblacion.

81. La Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor (en adelante, la Sala)', ha establecido que
existen diferentes tipos infractores que se pueden derivarse de la falta de atencién de una
comunicacion remitida por un consumidor hacia al proveedor, las cuales son las siguientes:

e  Reclamo: cuando las misivas remitidas por el consumidor tengan por finalidad solicitar al
proveedor que rectifique un error 0 se abstenga de realizar ciertas actuaciones que estarian
afectando sus intereses.

o Solicitudes de gestion: cuando a través de ellas, el consumidor pretenda que el proveedor
ejecute una prestacion de dar, hacer o no hacer distinta a la sola transmision de determinada
informacion.

e Pedidos de informacion: buscan Unicamente que el proveedor traslade de manera clara y
oportuna al consumidor cierta informacion, la misma que debera ser relevante y pertinente
respecto a la relacién de consumo existente.

82. En este orden de ideas, de conformidad con lo sefialado por la Sala, la falta de atencién a
requerimiento de informacién sera analizada como una presunta infraccion a los articulos 1, literal b)
y 2 del Cddigo, mientras que la falta de atencién de la solicitud de gestion como una presunta
infraccién al deber de idoneidad, establecido en el articulo 19 del Cédigo.

83. Ahora bien, el derecho de los consumidores al acceso a la informacion —reconocido en los articulos
1, literal b) y 2 del Cddigo?®— involucra el deber de los proveedores de proporcionar toda la

9 Ver Resolucion 0230-2017/SPC-INDECOPI, del 17 de enero de 2017, emitida por la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor, en el tramite del Expediente 009-2016/CPC-INDECOPI-PUN.

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1.- Derechos de los consumidores
1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
()

b. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o
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informacién relevante sobre las caracteristicas de los productos y servicios que oferten, a efectos de
que los consumidores puedan realizar una adecuada eleccion o decision de consumo, asi como
para efectuar un uso o consumo correcto de los bienes y servicios que hayan adquirido.

84. Cabe precisar que el traslado de informacién es un proceso de naturaleza dinamica, por tanto, no es
exigible unicamente dentro de la relacién de consumo. Asi, el consumidor podré requerir conocer
toda aquella informacion relevante, clara y suficiente referida a los bienes y servicios que desee
contratar, con la finalidad de conocer los términos en los que el proveedor le entregara un producto
0 le brindara un servicio, y de esta manera, tomar una decisién de consumo adecuada.

85. Asimismo, sin perjuicio de que la informacién solicitada haya sido traslada al consumidor
previamente 0 se encuentre a su alcance, mediante algin anuncio publicitario, volante, pagina web
u otros, ante la presentacion de un requerimiento de informacién respecto de un servicio, el
consumidor espera que sea debida y oportunamente atendido (ya sea de manera positiva o
negativa); por lo que es responsabilidad del proveedor en todos los casos brindar una respuesta.

86. En el presente caso, la sefiora Tafur denuncié a Smartfit porque no habria atendido el pedido de
informacién presentado el 1 de febrero de 2023, consistente en que se le indique cual es el
“procedimiento” que ha implementado para incidentes como el ocurrido el 26 de enero de 2023 en
sus instalaciones. Por su parte, el denunciado sefiald en sus descargos que no registraban ninguna
solicitud de ese tipo; ademas, que la consumidora no habia aportado los medios de prueba
necesarios para demostrar que si formuld dicho requerimiento ante su empresa

87. Sobre el particular, obra en el Expediente un (1) video y varios prints de pantalla de la bandeja de
correo electrénico de la sefiora Tafur, los cuales de manera conjunta acreditan que el 1 de febrero
de 2023 la consumidora remiti® a las direcciones fiorella.minchan@smartfit.com vy
hableconnosotros_peru@sacbioritmo.zendesk.com, el documento sumillado como “Solicito informe
de acciones tomadas”. Se copian imagenes referenciales del registro filmico, asi como las partes
pertinentes de las impresiones proporcionadas por la denunciante:

realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios.

()

Articulo 2.- Informacion relevante

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacién 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 decisién de consumo o se hubiera efectuado en
términos substancialmente distintos. Para ello se debe examinar si la informacién 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.

()
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Video de la bandeja de correo electrénico de la sefiora Tafur
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Print de pantalla de correo electronico del 1 de febrero de 2023

Deissy Suheit Tafur Gar... 1fsb
para Hable, fiorella.minchan v

“

Buenas tardes, ante su respuesta al reclamo Nro. LR-
CAJCAJ1-52 registrado, adjunto documento.

Saludos,

B (untitled] 2..263519.pdf |& 43

88. Cabe precisar que los correos  electrénicos  fiorella.minchan@smartfit.com vy
hableconnosotros_peru@sacbioritmo.zendesk.com  corresponden;  respectivamente, a la
administradora del local de Smartfit en Cajamarca, la sefiora Fiorella Minchan Faccio, y al buzén
desde el cual se emitio la respuesta al Reclamo LR-CAJCAJ1-52 del 27 de enero de 2023. En ese
sentido, se puede verificar que ambas direcciones se encuentran vinculadas al proveedor.

89. Asi pues, la direccion de la sefiora Fiorella Minchan Faccio no se trata de un correo personal, sino
de una cuenta empresarial vinculada a Smartfit, y en caso ésta no haya sido un canal regular para
que la consumidora plantease un requerimiento a su contraparte; entonces correspondia que la
trabajadora del proveedor informe de manera inmediata cuéles eran las vias habilitadas para la
recepcion de este tipo de comunicaciones y/o solicitudes; sin embargo, no lo hizo, aceptando por
tanto como recibido el escrito de la sefiora Tafur.

90. En esa misma linea, en lo que respecta direccion
hableconnosotros_peru@sacbioritmo.zendesk.com, a pesar de que no figura en la pagina web de
Smartfit como uno de sus canales de comunicacién oficiales, no debe perderse de vista que fue
desde este correo electronico que el denunciado dio respuesta al reclamo de la sefiora Tafur, con lo
cual se entiende que si constituye una via valida para la_comunicacién entre consumidora y
proveedor. Prueba de ello es que, conforme consta en el correo electronico del 30 de enero de
2023, se daba la opcidn a la denunciante de esbozar “comentarios” que serian “agregados” a su
solicitud. Se copia la parte pertinente para su verificacidn respectiva:
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Ellun., 30 de enero de 2023 10:01 a. m,, Carla Gil (Hable
con nosotros - Peru} <zzieconnossires_peru
SECO:ONTMO Zerdesk coms eseribié:

Voce esta registrade como cdpia nesta solicitacdo
(3076461). Responda este emai para adicionar um
comentério & solicitagdo.

Usted est registrado como una copiz de esta solicitud
(3078461). Responda a este correo electronico para
agregar un comentario a la solicitud.

Carla Gil (Smart Fit- SAC)

91.

Ahora bien, de la revision del documento sumillado como “Solicito informe de acciones tomadas”,
adjunto al correo electrénico del 1 de febrero de 2021, se aprecia que la sefiora Tafur hizo saber a
Smartfit que no se encontraba conforme con la respuesta brindada a su Reclamo LR-CAJCAJ1-52,
exponiendo los mismos hechos descritos en el numeral 1 del presente informe. Asimismo, en dicha
misiva también indicé que ante el malestar causado acudiria al Indecopi, Defensoria del Pueblo y
Ministerio Publico, y que por ello esperaba una respuesta por parte del proveedor. Se copia la parte

pertinente del medio de prueba para un mejor detalle:
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Comunicacion adjunta al correo electronico del 1 de febrero de 2023

SUMILLA; SOLICITO INFORME DE ACCIONES TOMADAS
REFERENCIA: RECLAMO No LR-CAICAI-1-52

Cajamarca 01 de febrero def 2023

Seficres
Smartfit Per(t S.A.C
Av. Via Evitamiento Norte, Lote 1, Real Plaza Cajamarca.

Por medio del presente, me es grato dirigirme a ustedes en atencion al reclamo en referencia, por
lo cual, la sefiorita Deissy Suheit Tafur Garrido, identificada con DNI No 47575698, con domicilio
real en Jr, Revilla Pérez No 340 - Cajamarca, muestra su desconformidad, mal ei didad
respecto al trato del cual fue victima en la sucursal sito en Av. Via Evitamiento Norte, Lote 1, Rea;
Plaza — Cajamarca, por parte de la administradora, la Srta. Florella Minchdn Faccio, quien, el dia 26
de enero del presente afio, entre 01:30 pm - 3:10 pm, mientras realizaba su rutina, le da cierta
indicacion al entrenador de turno, el sefior Luis Torrel, quien se acercé de manera educads y hasta
apenado, pars sefizlar que no puede terminar la ruting, ya que por ordenes de administracién debe
" RETIRARSE" del local por_no contar con ropa de deporte adecuada, recaicando que pide las
disculpas del ¢aso, sin embargo debia ACATAR lo mencionado, motivo por el cual mi representada
se acercd a 2 sefiorita en mencién {administradora), que se encontraba entrenando yle pregumé:
si e'fectivamente esa era la orden, a lo cual respondis, que si, que su ropa (Short) no era deportivo,
qué son sus reglas internas y tiene que retirarse.
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Finaglmente, ml patrocinada al verse envuelts en estos actes de discriminacidn, que k Unico que
hace es vulneraria y denigraria como persona v sujsto de derecho, creemos conveniente mostrar
nuestra indignacién 2l ser notificados con la respuesta mediante correo electronico de fecha 30 de
enero del 2023 por parte de la Srta. Carla Gil (Smart Fit Perd), donde pricticamente reiters que la
vestiments usada, no es la correcta, y solamente se fimitan 2 pedir unas disculpas sul géneris,
dejando de lado el verdadero foado de lo acontecids, como es la discriminacién y abuso del cargo
por parte de su representante. Por o que se ha optado, presentar las quejas y denuncias
respectivas  ante INDECOPI, Defensoria del Pueblo y Mnisterio Publico, siendo que,
comportamientos de este calibre solo perjudican 2 personas de bien, que acuden a sus
instaiaciones a fin de recibir una atencién de calidad.

Sin otro particular y esperando una pronta respuesta Guedo a ustedes.
Atentamente;

Deissy Suhelt Tafur Garrido
DNI No 47575638

92. Sin embargo, de la revision integral de la comunicacién en cuestion, esta Comisidn no aprecia que
contenga un pedido expreso por parte de la sefiora Tafur para que el denunciado le entregue
informacion sobre el “procedimiento” que tiene implementado para incidentes como el ocurrido el 26 de
enero de 2023. Asi pues, la Unica indicacion que posee el documento es la sumilla “Solicita informe de
acciones tomadas”; empero, en el cuerpo de la misiva no se ahonda sobre ello ni tampoco se precisa el
tipo o alcances de la informacion requerida por la consumidora.

93. Por tanto, en opinion nuestra, la comunicacién remitida por la sefiora Tafur el 1 de febrero de 2023 no
puede ser considerada como un requerimiento de informacion, porque en el interin del mencionado
documento la denunciante no formula un pedido de los datos que pretendia solicitar a su contraparte.
Dicho aspecto resulta ser fundamental, pues la atencion de este tipo de solicitudes esta supeditada a
que la informacién a la que desea acceder el cliente se encuentre dentro de los alcances de la relacién
de consumo, razon por la cual, el pedido debe plantearse de manera clara y concisa.

9. Lo dicho no obedece a una interpretaciéon antojadiza, sino a la naturaleza de los pedidos de
informacién; asi pues, si bien los consumidores tienen el derecho a la atencién clara e integral de
sus requerimientos, para ello es indispensable que los proveedores deban conocer con exactitud
cuales son los datos solicitados a través de un pedido explicito y conciso por parte del cliente,
situacion que no ocurre en el presente caso, pues la sefiora Tafur no formuldé una pretension
expresa y tampoco brindé detalles de los datos que solicitaria a su contraparte.

95. Finalmente, se debe resaltar que, en opinion de este despacho, el escrito del 1 de febrero de 2023
de la sefiora Tafur podria también interpretarse como una nueva reclamacién contra Smartfit; no
obstante, en la etapa postulatoria del procedimiento la consumidora calificé a su comunicacién como
un pedido de informacién, refiriendo lo siguiente: “(...) adjunto documento del dia 01 de febrero,
solicitando informacién sobre su procedimiento (sic) administrativo ante este caso, el cual hasta
la fecha no se obtuvo respuesta.”

96. En ese sentido, en la medida que antes de la notificacién de imputacion de cargos la sefiora Tafur
no vario el cuestionamiento planteado contra Smarfit respecto de este extremo, queda claro que la
Comisién no podria emitir un pronunciamiento al respecto sobre la presunta falta de atencién de los
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cuestionamientos esbozados en el escrito del 1 de febrero de 2023; caso contrario, se afectarian los
derechos de defensa y debido procedimiento que asisten a la parte denunciada.

97. Por lo expuesto, se declara infundado este extremo de la denuncia contra Smartfit por presunta
infraccién a lo establecido por los articulos 1, literal b), y 2 del Codigo; en tanto, se ha verificado que
la comunicacién remitida por la sefiora Tafur el 1 de febrero de 2023 no puede ser entendida como
un pedido de informacion valido formulado ante el proveedor.

De la medida correctiva

98. El articulo 114 del Codigo, establece la facultad que tiene la Comisién para que, actuando de oficio o
a pedido de parte, pueda adoptar las medidas correctivas reparadoras o complementarias que
tengan por finalidad revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que
ésta se produzca nuevamente en el futuro, siempre y cuando el administrado haya sido informado
sobre dicha posibilidad en la notificacion de cargos?".

99. Las medidas correctivas reparadoras buscan resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la conducta infractora, por ejemplo, la devolucién de la
contraprestacion pagada por el consumidor, pagar los gastos incurridos por el consumidor para
mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa o cualquier otra medida que tenga por
objeto reponer el estado de las cosas antes de la produccion del dafio?.

100. En el presente caso, la sefiora Tafur solicitd6 como medida correctiva se ordene al denunciado
devolverle los importes que ha cancelado por el “Plan Smart’ desde que hizo uso de sus servicios [no
precisa fecha] hasta enero de 2023, asi como las consultas psicoldgicas y medicamentos que tuvo que
cubrir para mejorar su estado de salud mental y emocional. En ese sentido, corresponde verificar si lo
peticionado por la administrada resulta ser amparable.

101. Al respecto, la Comisién considera que no corresponde ordenar a Smartfit devolver a la sefiora Tafur
todos los importes pagados desde que hizo uso de sus servicios porque los hechos sancionados se
dieron en el marco del contrato celebrado el 9 de enero de 2023, no existiendo ningun cuestionamiento
0 hecho controvertido con relacion a los servicios prestados por el proveedor de manera anterior a esa
fecha.

21 LEY 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 notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedido de parte.

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 115.- Medidas Correctivas reparadoras
(--)
115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son dictadas
sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial o arbitral
correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el
consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.
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102. De ofro lado, si bien deberia sancionarse a Smartfit por incumplir con entregar una copia del
“Reglamento de uso de servicio para usuarios”, lo cierto es que la omisién de ejecutar este deber no
resulta ser un aspecto trascendental que hubiese afectado o impedido a la sefiora Tafur acceder a
los servicios de gimnasio del proveedor; mas aun cuando la denunciante conocia el contenido de
dicho documento, conforme declar6 en el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smartfit” del 9
de enero de 2023.

103. No obstante ello, sobre la conducta referida a que el proveedor insté a la sefiora Tafur a retirarse de su
local, es importante remarcar que este evento se produjo en una fecha puntual (26 de enero de 2023);
por ende, de disponerse alguna devolucion, solo deberia determinarse el reembolso de la parte
proporcional paga al mes (S/ 79.90), correspondiente a un (1) dia (S/ 2.66); empero, del reporte del
sistema del proveedor se aprecia que este exonerd a su contraparte del pago de mas del 50% de la
mensualidad del mes siguiente (S/ 42.66). Se copia la parte pertinente:

104. Cabe precisar que la sefiora Tafur no ha formulado cuestionamiento alguno sobre el medio de prueba
mostrado en el parrafo anterior, el cual —por aplicacién del Principio de presuncién de veracidad—
acredita que la exoneracién de mas del 50% del mes de febrero de 2023, de ahi que esta Secretaria
Técnica considere que ya no resultaria conducente disponer que se devuelva a la consumidora el monto
proporcional correspondiente a un (1) dia, ascendente a S/ 2.66.

105. De otro lado, si bien la sefiora Tafur peticion6 que se le reembolse los gastos incurridos por “consultas
psicoldgicas y medicamentos” para mejorar su estado emocional, o cierto es que dicha pretension es de
tiene naturaleza indemnizatoria y; por tanto, se encuentra regulada en el Cddigo Civil, siendo los
jueces y tribunales del Poder Judicial los competentes para emitir pronunciamiento sobre el
particular, conforme a lo establecido por el articulo 249 del TUO de la Ley 2744423,

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO
POR DECRETO SUPREMO 006-2017-JUS.
Articulo 249.- Determinacion de la responsabilidad
249.1 Las sanciones administrativas que se impongan al administrado son compatibles con la exigencia de la reposicion de la
situacion alterada por el mismo a su estado anterior, asi como con la indemnizacién por los dafios y perjuicios ocasionados, los
que seran determinados en el proceso judicial correspondiente.
249.2 Cuando el cumplimiento de las obligaciones previstas en una disposicion legal corresponda a varias personas
conjuntamente, responderan en forma solidaria de las infracciones que, en su caso, se cometan, y de las sanciones que se
impongan.
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106. En este sentido, la pretension de la sefiora Tafur no puede ser amparada por la Comision, porque a
este 6rgano resolutivo solo le compete imponer las sanciones administrativas que correspondan por
la comision de la infraccion y ordenar las medidas correctivas reparadoras y/o complementarias que
hubiesen sido solicitadas por el consumidor afectado o las que considere pertinentes.

107. Bajo esa premisa, se debe desestimar las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Tafur, asi como
también, no corresponde dictar ninguna de oficio porque resultaria inoficioso ordenar al proveedor
entregar a la denunciante el “Reglamento de uso de servicio para usuarios’, toda vez que este
documento le fue trasladado durante el trdmite del procedimiento, junto con el escrito de descargos
de Smartfit del 18 de abril de 2023.

Graduacion de las sanciones

108.  Mediante Decreto Supremo N° 032-2021-PCM —vigente a partir del 15 de junio de 2021— se
aprobd la Graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan los
organos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia; para lo cual, sera necesario tener en cuenta los ingresos anuales de la empresa
sancionada para determinar el valor de la sancion.

109. Al respecto, la Unica Disposicion Complementaria Transitoria del Decreto Supremo N° 032-2021-
PCM, establecié que la graduacion y determinacion de las multas para los procedimientos
administrativos sancionadores que se encuentren en trdmite a la entrada en vigencia del Decreto
Supremo, se seguira realizando conforme a las normas vigentes a la fecha de inicio de dichos
procedimientos?*, siendo de obligatorio cumplimiento para los procedimientos iniciados después de
la entrada en vigencia del mencionado decreto.

110.  En esa linea, el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, estableci6 tres (3) métodos para para la
graduacion de las sanciones, denominados: (i) método basado en valores preestablecidos; (ii)
método basado en un porcentaje de las ventas del producto o servicio afectado; v, (iii) método ad
hoc. Asimismo, respecto del método basado en valores preestablecidos se precisé que este se
subdividia para cuatro (4) supuestos:

() Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones.

(i) Método de valores preestablecidos para las infracciones a las normas de eliminacién de
barreras burocréticas.

(if) Método de valores preestablecidos para infracciones de Prestadores de Servicios de
Certificacion Digital.

2 DECRETO SUPREMO N° 032-2021-PCM - DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA Y
FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS DEL
INDECOPI.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Unica. Normas aplicables a los procedimientos administrativos sancionadores en tramite

La graduacion y determinacion de las multas para los procedimientos administrativos sancionadores que estén en tramite a la
entrada en vigencia del presente Decreto Supremo, se seguird realizando conforme a las normas vigentes a la fecha de inicio de
dichos procedimientos.
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(iv) Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC.

111.  En esa misma linea, el citado dispositivo legal también sefiala que las Comisiones de Proteccion al
Consumidor deberan aplicar preferentemente la metodologia basada en valores preestablecidos
siempre que la infraccién a sancionar cumpla de manera concurrente con tres (3) caracteristicas, las
cuales son: a) que la conducta se haya desarrollado en un periodo menor a dos (2) afios; b) que no
haya dafiado ni puesto en riesgo la vida y/o salud de las personas, y; ¢) que haya tenido un alcance
geografico menor al nivel nacional, pero en caso no se cumpla con alguna de estas condiciones, el
organo resolutivo debera utilizar el método ad hoc.

112. En el presente caso, considerando las caracteristicas de las infracciones, esta Comision es de la
opinién que las sanciones deberian ser determinadas bajo el método basado en valores
preestablecidos, mismo que prevé como uno de sus factores de graduacién el nivel de
afectacion. Sin embargo, de la revision de los tipos afectacion aplicables a las Comisiones de
Proteccién al Consumidor, sefialados en el Cuadro N° 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
no se aprecia algin supuesto que esté dentro del valor del servicio prestado por Smartfit.

113.  Asi pues, el Cuadro N° 16 de la citada disposicion legal, se prevé que el nivel de afectacién minimo
(cuantificado en dinero) de aquellas conductas analizadas por las Comisiones de Proteccion al
Consumidor, en donde el bien o servicio afectado no sea inferior a tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (en adelante, UIT), siendo que en el presente caso la mensualidad pagada por la sefiora
Tafur por el servicio de gimnasio en el mes de enero de 2023 ascendia a S/ 79.90; es decir, un
monto sumamente por debajo a lo establecido en la norma.

114.  Siendo asi, conviene en este punto mencionar que la Comisién, anteriormente, aplicaba de manera
supletoria los niveles de afectacion del Cuadro N° 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
correspondientes a los Organos Resolutivos Sumarisimos; sin embargo, la Sala —en un reciente
pronunciamiento®— ha referido que cuando no sea posible aplicar la citada norma porque los
supuestos no se encuentran dentro de los criterios aplicables al drgano resolutivo que conoce de la
denuncia, entonces se debe recurrir a los factores de graduacion del articulo 112 del Codigo?.

% Ver Resolucion 1906-2023/SPC-INDECOPI del 10 de julio de 2023, emitida por la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor en el tramite del Expediente 0009-2022/CPC-INDECOPI-CAJ.

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancion, el drgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccidn.
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 afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:
1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.
2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.
3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.
4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar o
mitigar sus consecuencias.
5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.
6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso
particular.
Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:
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115.  En ese sentido, la norma citada en el parrafo anterior establece que, al momento de aplicar y
graduar la sancion, se debera atender al beneficio ilicito esperado u obtenido, a la probabilidad de
deteccion de la infraccion, al dafio y efectos resultantes, a la naturaleza del perjuicio, a la conducta
del infractor durante el procedimiento, a la reincidencia y otros criterios que se considere
pertinentes.

() Beneficio ilicito: esta constituido por los recursos econémicos y humanos no asumidos por
Smartfit para asegurarse de cumplir debidamente con remitir a la sefiora Tafur una copia del
"Reglamento de uso de servicio para usuarios”, asi como de abstenerse de ejercer medidas
sancionadoras que no se encuentran contractualmente pactadas entre las partes.

(ii) Probabilidad de deteccion: en el presente caso la probabilidad de deteccion es alta, porque
la carga de la prueba para desvirtuar las imputaciones planteadas en su contra le correspondia
a Smartfit.

(iii) Efectos en el mercado: de no sancionarse las conductas de Smarftit, generaria efectos
negativos en el mercado, pues los consumidores tendrian la percepcién de que aquellos
proveedores que incumplen obligaciones contractuales y aplican medidas sancionadoras no
pactadas entre las partes, no son sancionados.

(iv) Principio de razonabilidad y efecto disuasivo de la sancién: a efectos de graduar las
sanciones, debe tomarse en cuenta el parametro establecido por el principio de razonabilidad,
regulado en el inciso 3 del articulo 246 del TUO de la Ley 2744427, segln el cual las

1. La presentacién por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que coincida con la
medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.
2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.
3. En los procedimientos de oficio promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento liminarmente, pudiendo
imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la presentacion de los descargos; caso contrario
la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias
referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se considera como un
atenuante pero la sancion a imponer seré pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con
la presentacion de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.
4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en el
presente Cadigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:
a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones contenidas en el
Cadigo.
c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del Cadigo.
d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales incumplimientos.
e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cadigo.
f. Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.
5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso
particular.

27 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 248.- La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios
especiales:
(.-)

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el

infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser
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autoridades deben prever que el ejercicio de la conducta infractora no resulte mas favorable al
administrado que el cumplimiento del ordenamiento legal vigente. En ese sentido, las
sanciones a ser impuestas deben ser suficientes a fin de generar incentivos para corregir las
acciones contrarias al ordenamiento de proteccién al consumidor.

116.  Por las razones expuestas precedentemente, se sanciona a Smartfit con:

- Una (1) UIT por infraccién al articulo 19 del Cédigo, por no haber remitido el “Reglamento de
uso de servicio para usuarios” al correo electronico sefialado por la sefiora Tafur, a pesar de
que estaba obligado a hacerlo, segun lo pactado en el “Contrato de prestacion de servicio —
Plan Smart” del 9 de enero de 2023.

- Dos (2) UIT por infraccién al articulo 19 del Cadigo, por haber instado el 26 de enero de 2023 a
la sefiora Tafur a retirarse del establecimiento por no contar con ropa deportiva adecuada,
medida que no se encuentre expresamente regulada en los documentos contractuales suscritos
por las partes.

De las costas y costos del procedimiento

117.  De conformidad con lo establecido por el articulo 7 del Decreto Legislativo 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, en cualquier procedimiento contencioso seguido
ante Indecopi es potestad de la Comisidn ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera
incurrido la denunciante o el Indecopi en los casos en que, luego del andlisis correspondiente, asi lo
considere conveniente. En ese sentido, corresponde ordenar a Smarfit el pago de las costas y
costos, en que hubiese incurrido la denunciante.

118.  En consecuencia, se ordena que Smarfit cancele a la sefiora Tafur las costas del procedimiento, que
a la fecha ascienden a S/ 36.00%; sin perjuicio de que éste solicite la liquidacion de costos en que
hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento para lo cual debera presentar una
solicitud de liquidacion de costas y costos?® ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos adscrito a la Oficina Regional del Indecopi de Cajamarca.

Del pago espontaneo

119.  El numeral 4 del articulo 205 del TUO de la Ley 27444, establece que, para proceder a la ejecucion
forzosa de los actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, la autoridad debe

proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando los siguientes criterios que se sefialan a efectos de
su graduacion:
El beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion;
La probabilidad de deteccién de la infraccion;
La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
El perjuicio econdmico causado;
La reincidencia, por la comision de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedd firme la resolucién
que sanciono la primera infraccion.
Las circunstancias de la comision de la infraccion; y
) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

D O O T QD
—_——— ==

« =

8 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

29 Dicha solicitud debera ser acompafiada de los documentos que sustenten los gastos incurridos por el denunciante en la
tramitacion del presente procedimiento.
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haber formulado un requerimiento al administrado, solicitando el cumplimiento espontaneo de la
prestacion impuesta.

IV. RESOLUCION DE LA COMISION

PRIMERO: declarar infundada la imputacion planteada contra Smartfit Perd S.A.C. por presunta infraccién a
los articulos 1, literal b) y 2 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, se ha
verificado que la comunicacién remitida por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido el 1 de febrero de 2023 no
puede ser entendida como un pedido de informacién valido formulado ante el proveedor, porque no se sefiald
de manera expresa y concisa los datos requeridos.

SEGUNDO: declarar fundada la imputacién planteada contra Smartfit Perd S.A.C. por infraccion al articulo 19
de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, estd acreditado que el
denunciado no cumplié con remitir el “Reglamento de uso de servicio para usuarios” al correo electronico
sefialado por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido, a pesar de que estaba obligado a hacerlo, segun lo
pactado en el “Contrato de prestacion de servicio — Plan Smart” del 9 de enero de 2023, y sancionarlo con
una (1) Unidad Impositiva Tributaria.

TERCERO: declarar fundada la imputacién planteada contra Smartfit Pertl S.A.C. por infraccion al articulo 19
de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto, esté acreditado que el 26 de
enero de 2023 personal del proveedor instd a la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido a retirarse del
establecimiento por no contar con ropa deportiva adecuada, medida que no se encuentre expresamente
regulada en los documentos contractuales suscritos por las partes, y sancionarlo con dos (2) Unidades
Impositivas Tributarias.

CUARTO: informar a Smartfit Perd S.A.C. que las multas impuestas sera rebajadas en 25% (es decir, solo
debera cancelar el 75% de ellas) si consiente la presente Resolucidn y procede a cancelarlas en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de recibida la notificacion, conforme a lo
establecido en el articulo 37 del Decreto Legislativo 807, Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi0.

QUINTO: requerir a Smartfit Pert S.A.C. el cumplimiento espontaneo de las multas impuestas en la presente
resolucion; bajo apercibimiento de poner en conocimiento de la Unidad de Ejecucion Coactiva del Indecopi
las sanciones en cuestion, a efectos que ejerza las funciones otorgadas por ley; una vez que el presente acto
administrativo haya quedado firme.

SEXTO: denegar las medidas correctivas solicitadas por la sefiora Deissy Suheit Tafur Garrido porque se
encuentran vinculadas a una imputacién que se propone sea desestimada, asi como tampoco se recomienda
dictar una medida correctiva de oficio porque resultaria inoficioso ordenar a Smartfit Pert S.A.C. entregar a la
denunciante el “Reglamento de uso de servicio para usuarios”, toda vez que este documento le fue trasladado
durante el tramite del procedimiento.

SEPTIMO: ordenar a Smartfit Per(i S.A.C. que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion, cumpla con pagar a la sefiora Deissy Suheit Tafur

3 DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 37.- La sancion de multa aplicable sera rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el
monto de la misma con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia, en tanto
no interponga recurso impugnativo alguno contra dicha resolucion.
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Garrido, la suma de S/ 36.00 por concepto de costas del procedimiento. Ello, sin perjuicio del derecho de la
denunciante de solicitar la liquidacién de las costas y costos una vez concluida la instancia administrativa.

OCTAVO: disponer la inscripcion de Smartfit Perd S.A.C. en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi, una vez que la resolucidén quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el
articulo 119 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

NOVENO: informar a las partes del procedimiento que la presente Resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
38 del Decreto Legislativo 807, el unico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por
la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Cajamarca es el de apelacion®!, el cual debe ser
presentado ante éste Colegiado en un plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente de su notificacion®, ello segiin lo establecido en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley
27444, Ley del Procedimiento administrativo General, caso contrario, la Resolucién quedara consentida3?.

DECIMO: informar a las partes que, de acuerdo a lo establecido en el articulo 34 de la Directiva 0001-
2021/COD-INDECOP!I, Directiva Unica que Regula los Procedimientos de Proteccion al Consumidor previstos
en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, las Resoluciones emitidas por la Comision de la
Oficina Regional del Indecopi de Cajamarca, no requieren de una declaracion de consentimiento expresa34.

31 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS.
PRIMERA.- Modificacion del articulo 38 del Decreto Legislativo nim. 807
Modificase el articulo 38 del Decreto Legislativo num. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, con el
siguiente texto:

“Articulo 38.- El nico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de apelacion,
que procede Unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone multas y contra la
resolucion que dicta una medida cautelar (...)".

%2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, DECRETO
SUPREMO N° 004-2019-JUS.
Articulo 218. Recursos administrativos
218.1 Los recursos administrativos son:
()
b) Recurso de apelacion

(r)

218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios.

% TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
Decreto Supremo 004-2019-JUS.
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el
acto.

% DIRECTIVA 0001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 34.- Fin de Procedimiento
En el marco del procedimiento administrativo de proteccion al consumidor, las resoluciones de los dérganos resolutivos que
ponen fin al procedimiento no requieren de una declaracion de consentimiento expreso. En el caso de las resoluciones que
impongan una multa, una vez que la resolucién quede consentida, el drgano correspondiente emite una Razon de Jefatura o
Constancia de Secretaria Técnica, segun corresponda, y de ser el caso emite la solicitud de ejecucion coactiva a la cual adjunta
copia de los actuados a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.
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Con la intervencién de los sefiores comisionados®: Luis Carlos Polo Chavarri, Judith Rodrigo Castillo
y Salomé Teresa Reynoso Romero®.

LUIS CARLOS POLO CHAVARRI
Vicepresidente

% De conformidad con lo establecido por el cuarto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones del
INDECOPI, en toda sesion se levantara un acta que contendra los acuerdos que adopta la Comision y en ella se dejara
constancia de los votos singulares.

%  De acuerdo con lo establecido por el quinto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones del

INDECOPI, las resoluciones que emiten las Comisiones son suscritas (inicamente por quien las preside.
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