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RESOLUCION N° 0157-2025/INDECOPI-SAM

PROCEDENCIA : SAN MARTIN

DENUNCIANTE : SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE LA
OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI DE SAN MARTIN
(LA SECRETARIA TECNICA)

DENUNCIADO : EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPO HORNA S.A.C.
(GH BUS)

MATERIA : DEBER DE INFORMACION
PROTECCION MINIMA DEL CONTRATO
CLAUSULAS ABUSIVAS

ACTIVIDAD . TRANSPORTE REGULAR DE PASAJEROS

SUMILLA: En el procedimiento iniciado de oficio contra Empresa de Transportes
Grupo Horna S.A.C., por presunta infraccion a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, la Comisién de Ia Oficina Regional del Indecopi de San
Martin ha resuelto:

i. Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el infraccién a
lo establecido en el articulo 1°, numeral 1.1, literal b) y articulo 2°, numerales
2.1y 2.2de la Ley N° 29571, Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor,
concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-
2009-MTC; en tanto que, no cumplié con consignar dentro de sus boletos
informacién correspondiente a la cobertura del seguro en caso de pérdida,
sustraccion o dafo de los bienes transportados en la bodega de sus unidades
vehiculares.

ii. Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infracciéon a lo establecido en el articulo 2°,
numeral 2.1 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, concordante con el articulo 80°, numeral 80.4 del Decreto
Supremo N° 017-2009-MTC — Reglamento Nacional de Administracion de
Transporte; en tanto que, no cumplié con informar a sus consumidores sobre
la empresa de seguros que cubria a los usuarios del servicio y el nimero de
poliza.

iii. Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 3° de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto que,
brindé informacion contradictoria en lo relativo a la devolucién del costo del
pasaje, conforme al item 8 de los términos y condiciones de sus boletos de
viaje y el item 16 de las condiciones contenidas en su letrero al interior de su
establecimiento comercial.

iv. Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidad
Impositiva Tributaria (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 47°,
literal d) de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
en tanto que, los boletos de viaje emitidos a sus consumidores contienen
caracteres o grafias de un tamano inferior a tres (3) milimetros.
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vi.

Vii.

viii.

Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 5°,
numeral 5.1 de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del
D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que, no cumplié con implementar un tarifario o
listado de precios sobre los servicios de transporte que brinda.

Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infracciéon a lo establecido en el articulo 50°,
literal e) de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
en tanto que, consigné en sus boletos de viaje una clausula que limita o
restringe el derecho de los consumidores a solicitar la devolucién del dinero
pagado por el boleto de viaje, en caso no se verifique los datos consignados al
momento de adquirir el servicio.

Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo 51°,
literal a) de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-
2009-MTC; en tanto que, establecio dentro de las condiciones para la
prestacion del servicio la posibilidad de solicitar la devolucién del costo del
pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto por gastos
administrativos.

Ordenar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., para que, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente, cumpla con las siguientes medidas correctivas
reparadoras:

- Que, cumpla con consignar explicitamente dentro de los boletos de viaje la
informacién sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccion o dafio de
los bienes entregados para su custodia en la bodega de sus unidades
vehiculares.

- Que, cumpla con consignar dentro de sus boletos de viaje emitidos a sus
consumidores, informacion sobre el nimero de poéliza contratado para
asegurar a sus pasajeros, asi como la identidad de la empresa aseguradora.

- Que, cumpla con eliminar la clausula N° 8 de los términos y condiciones de
viaje, impresa al reverso de los boletos de viajes emitidos a sus
consumidores, asi como con eliminar la clausula N° 16 de los términos y
condiciones de viaje contenido en el letrero informativo colocado al interior
de su establecimiento comercial.

- Que, cumpla con modificar el tamario de los caracteres o grafias contenidos
en sus boletos de viajes o formularios contractuales, siendo que éstos
deberéan ostentar un tamario no menor a tres (3) milimetros.

- Que, cumpla con implementar dentro del area de venta de pasajes,
recepcion de encomiendas y carga de su establecimiento comercial ubicado
en el Jr. Hermosura cuadra 01 — Chachapoyas — Chachapoyas — Amazonas,
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un listado de precios de los servicios que brinda, el mismo que debera estar
en un lugar visible y de facil acceso a los consumidores.

Tarapoto, 19 de junio de 2025
ANTECEDENTES

1. En el marco de las facultades otorgadas por la Comisién de la Oficina Regina del
INDECOPI de San Martin (en adelante, la ORI San Martin) a los colaboradores de la
Oficina Regional del INDECOPI de Amazonas (en adelante, la ORI Amazonas),
mediante Memorandum N° 000012-2024-CPC-SAM/INDECOPI de fecha 18 de enero
de 2024, la ORI Amazonas viene realizando continuamente acciones de prevencion
y fiscalizacion a proveedores que ofrecen productos y servicios.

2. En ese contexto, el 05 de marzo de 2024, personal de la ORI Amazonas realizé una
inspeccion en el establecimiento comercial de la Empresa de Transportes Grupo
Horna S.A.C (en adelante, GH Bus), ubicada en el Jr. Hermosura S/N cuadra 01 del
distrito de Chachapoyas, provincia de Chachapoyas y departamento de Amazonas.

3. De acuerdo con la informacion recaba en la inspeccién realizada el 05 de marzo de
2024, se detalla lo siguiente:

LOS BOLETOS DE
VIAJE CONTIENEN
INFORMACION SOBRE
LA COBERTURA DE
b&ﬁgggﬂ?&gﬁ LOS BIENES QUE SE | DE VIAJE CONTIENEN EL CONTRATO DE CUENTA CON UN
INFORMACION SOBRE | TRANSPRTAN EN LA INFORMACION SOBRE | CONSUMO CUMPLE TARIFARIO O
RAZON SOCIAL LAS CLAUSULAS BODEGA DE LOS LOS SEGUROS QUE CON TODAS LAS LISTADO DE PRECIOS
SENERALES DE BUSES, EN CASO DE CUBREN A SUS CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS
CONTRATACION PERDIDA, PASAJEROS EXIGIDAS POR LEY QUE OFERTA
SUSTRACCION O
DANO DE LOS
MISMOS LOS
BOLETOS
EMPRESA DE
TRANSPORTES
GRUPO HORNA Si NO NO NO NO
SAC

4. De aqui que, con la informacion existente, mediante Informe N° 000035-2024-
AMZ/INDECOPI, se concluyd, lo siguiente:

lll. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

(...)

62. Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo establecido en el articulo
1 numeral 1.1 literal b) y el articulo 2 numerales 1 y 2 del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor en concordancia con lo establecido en el numeral 80.2.10 del
articulo 80 del Reglamento Nacional de Administracion de Transporte — D.S. N° 017-
2009-MTC por pate de la Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C. toda vez
que, no habrian cumplido con informar a los consumidores, a través del boleto de viaje,
sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccion o dafio de los bienes transportados
en la bodega. En ese sentido, se recomienda el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador de la supervision en este extremo.

63. Existen indicios de un posible incumplimiento a lo dispuesto por el articulo 2 numeral
2.1 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor por parte de la Empresa de
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Transportes Grupo Horna S.A.C. en tanto que no cumpliria con informar
adecuadamente sobre el seguro que cubria a los usuarios del servicio, por ende, en
concordancia con los establecido en el articulo 80, nhumeral 80.4 del Reglamento
Nacional de Administraciéon de Transporte — D.S. N° 017- 2009-MTC. En ese sentido,
se recomienda el inicio de un procedimiento administrativo sancionador de la
supervision en este extremo.

Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo establecido en el literal d)
del articulo 47 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor por parte de la
Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C. en tanto que se habria evidenciado
que en la Boleta de Venta Electrénica N° BE03-00027106 se incorporaron caracteres
que eran inferiores a los tres (3) milimetros. En ese sentido, se recomienda el inicio de
un procedimiento administrativo sancionador de la supervisién en este extremo.

Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo dispuesto por el numeral
5.1 del articulo 5 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor por parte de la
Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., en mérito a que se habria evidenciado
que el supervisado no cumplié con implementar un tarifario o lista de precios respecto
a los servicios de transporte que brinda. En ese sentido, se recomienda el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador de la supervisiéon en este extremo.

Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo dispuesto en el inciso 2.2
del articulo 2 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor por parte de la
Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., debido a que se verificd que debido
a que se verificé que el supervisado no cumple con informar de manera clara y precisa
sobre la posibilidad de la devolucion del valor del boleto de viaje. En ese sentido, se
recomienda el inicio de un procedimiento administrativo sancionador de la
supervision en este extremo.

Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo dispuesto en el literal e)
del articulo 50 del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor por parte de la
Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., debido a que se verifico que el
supervisado habrian consignado en sus boletas de venta que “El pasajero al momento
de adquirir el servicio debe verificar los datos consignados. Luego de ello, no se
aceptara devolucion de dinero”. En ese sentido, se recomienda el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador de la supervision en este extremo.

Existen indicios de un posible incumplimiento conforme a lo dispuesto literal a) del
articulo 51 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor por parte de la
Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C., toda vez que, para acceder a la
devolucion, lo realizan con previo descuento del 20% del valor del boleto. En ese
sentido, se recomienda el inicio de un procedimiento administrativo sancionador
de la supervision en este extremo.

(..

5. Posteriormente, mediante Resolucion N° 01 del 27 de diciembre de 2024, esta
Secretaria Técnica inicié de oficio un procedimiento sancionador en contra de GH
Bus en los siguientes términos:

PRIMERO: |Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Empresa de
Transportes Grupo Horna S.A.C., por presunta infraccion:

(i)

Del articulo 1°, numeral 1.1, literal b) y articulo 2°, numerales 2.1 y 2.2 del Cddigo,
concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC;
en tanto que, no cumpliria con consignar dentro de sus boletos informacién
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correspondiente a la cobertura del seguro en caso de pérdida, sustraccion o dafio de
los bienes transportados en la bodega de sus unidades vehiculares.

(i) Del articulo 2°, numeral 2.1 del Cédigo, concordante con el articulo 80°, numeral 80.4
del Decreto Supremo N° 017-2009-MTC — Reglamento Nacional de Administracién de
Transporte; en tanto que, no cumpliria con informar a sus consumidores sobre la
empresa de seguros que cubria a los usuarios del servicio y el nimero de podliza.

(i) Del articulo 2°, numeral 2.2 del Cbdigo; en tanto que, brindaria informacion
contradictoria en lo relativo a la devolucion del costo del pasaje, conforme al item 8 de
los términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las condiciones
contenidas en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

(iv) Del articulo 47°, literal d) del Codigo; en tanto que, los boletos de viaje emitidos a sus
consumidores contendrian caracteres o grafias de un tamafo inferior a tres (3)
milimetros.

(v) Del articulo 5°, numeral 5.1 del Cédigo; en tanto que, no habria cumplido con
implementar un tarifario o listado de precios sobre los servicios de transporte que
brinda.

(vi) Del articulo 50°, literal e) del Cédigo; en tanto que, consignaria en sus boletos de viaje
una clausula que limita o restringe el derecho de los consumidores a solicitar la
devolucién del dinero pagado por el boleto de viaje, en caso no se verifique los datos
consignados al momento de adquirir el servicio.

(vii) Del articulo 51°, literal a) del Coédigo; en tanto que, estableceria dentro de las
condiciones para la prestacion del servicio la posibilidad de solicitar la devolucion del
costo del pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto por gastos
administrativos.

0. GH Bus formulé sus descargos?, mediante escrito de fecha 24 de enero de 2025:

7.  Luego, mediante Resolucion N° 0134-2025/INDECOPI-SAM del 22 de mayo de 2025,
se corrié traslado al administrado con el Informe Final de Instruccién (en adelante,
IF1), N° 0030-2025/ST-INDECOPI-SAM, a través del cual la Secretaria Técnica
propuso lo siguiente:

“..)

147. Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
1°, numeral 1.1, literal b) y articulo 2°, numerales 2.1y 2.2 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, concordante con el articulo 80°, numeral
8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que, no cumpliria con
consignar dentro de sus boletos informacion correspondiente a la cobertura del
seguro en caso de pérdida, sustraccion o darfio de los bienes transportados en la
bodega de sus unidades vehiculares.

148. Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
2°, numeral 2.1 de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
concordante con el articulo 80°, numeral 80.4 del Decreto Supremo N° 017-2009-
MTC — Reglamento Nacional de Administracién de Transporte; en tanto que, no

Se presento a través de la mesa de partes virtual.
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cumpliria con informar a sus consumidores sobre la empresa de seguros que cubria
a los usuarios del servicio y el numero de poéliza.

Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
3°de laLey N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto que,
brindaria informacién contradictoria en lo relativo a la devolucién del costo del pasaje,
conforme al item 8 de los términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16
de las condiciones contenidas en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
47°, literal d) de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
en tanto que, los boletos de viaje emitidos a sus consumidores contendrian caracteres
o grafias de un tamafio inferior a tres (3) milimetros.

Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el 5°
numeral 5.1 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-
MTC; en tanto que, no habria cumplido con implementar un tarifario o listado de
precios sobre los servicios de transporte que brinda.

Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
50°, literal e) de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;
en tanto que, consignaria en sus boletos de viaje una clausula que limita o restringe
el derecho de los consumidores a solicitar la devolucion del dinero pagado por el
boleto de viaje, en caso no se verifique los datos consignados al momento de adquirir
el servicio.

Se recomienda sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo
51°, literal a) de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-
MTC; en tanto que, estableceria dentro de las condiciones para la prestaciéon del
servicio la posibilidad de solicitar la devolucién del costo del pasaje, previo descuento
del 20% del valor del boleto por gastos administrativos.

Se recomienda ordenar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, en calidad de
medidas correctivas las siguientes:

i) Que, cumpla con consignar explicitamente dentro de los boletos de viaje la
informacion sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccion o dafio de los
bienes entregados para su custodia en la bodega de sus unidades vehiculares.

i) Que, cumpla con consignar dentro de sus boletos de viaje emitidos a sus
consumidores, informacién sobre el numero de pdliza contratado para asegurar a
sus pasajeros, asi como la identidad de la empresa aseguradora.

iii) Que, cumpla con eliminar la cldusula N° 8 de los términos y condiciones de viaje,
impresa al reverso de los boletos de viajes emitidos a sus consumidores, asi como
con eliminar la clausula N° 16 de los términos y condiciones de viaje contenido en
el letrero informativo colocado al interior de su establecimiento comercial.
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10.

11.

12.

iv) Que, cumpla con modificar el tamafio de los caracteres o grafias contenidos en
sus boletos de viajes o formularios contractuales, siendo que éstos deberan
ostentar un tamafio no menor a tres (3) milimetros.

v) Que, cumpla con implementar dentro del area de venta de pasajes y recepcion de
encomiendas y carga de su establecimiento comercial ubicado en el Jr. Hermosura
cuadra 01 — Chachapoyas — Chachapoyas — Amazonas, un listado de precios de
los servicios que brinda, el mismo que debera estar en un lugar visible y de facil
acceso a los consumidores.

(..)

GH Bus, a pesar de encontrarse validamente emplazado? no presenté absolucion u
observacién alguna al traslado del IFl, dentro del plazo legal otorgado.

CUESTIONES EN DISCUSION

La Comisién considera que corresponde determinar si GH Bus habria infringido lo
establecido en los articulos 1°, numeral 1.1, literal b); 2°, numerales 2.1y 2.2; 3°; 5°,
numeral 5.1; 47°, literal d); 50°, literal e) y 51°, literal a) del Cédigo.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

Cuestion Previa

Sobre la tipificacion de la presunta conducta atribuida a GH Bus, referida al
hecho de que brindaria informacién contradictoria en lo relativo a la devolucién
del costo del pasaje

De acuerdo con, la supervision de fecha 05 de marzo de 2024, el personal de
fiscalizacion de la ORI Amazonas, identific6 que GH Bus brindaria informacion
contradictoria en lo relativo al derecho de devolucion del costo pagado por sus
consumidores por la contratacién del servicio de transporte; pues conforme a la
clausula “8” de los términos y condiciones impresa en sus boletos de viaje, asi como
de la clausula “16” de los términos y condiciones consignados en el letrero que exhibe
al interior de su establecimiento comercial, se tiene que la investigada establece dos
supuestos distintos y contradictorios, con relacion al ejercicio del derecho antes
descrito.

Dicho ello, es de verse que mediante Resolucién N° 01 del 27 de diciembre de 2024,
se inicid procedimiento administrativo sancionador contra GH Bus por presunta
infraccion al articulo 2°, numeral 2.2 del Cédigo; en tanto que, brindaria informacion
contradictoria en lo relativo a la devolucién del costo del pasaje, conforme al item 8
de los términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las condiciones
contenidas en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

En ese sentido, dadas las recomendaciones contenidas en el Informe N° 000059-
2024-AMZ/INECOPI® del 29 de noviembre de 2024, la Secretaria Técnica tipifico la
presunta conducta infractora dentro del supuesto de hecho contenido en el numeral

Se realiz6 la notificacion via cédula fisica a su domicilio legal con fecha 05 de junio de 2025.

Ver especificamente la recomendacion contenida en el item 66 del referido informe de supervisién emitido por el personal de la ORI
Amazonas.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

2.1 del articulo 2° del Codigo?, el cual determina la obligacion de los proveedores de
brindar informacion veraz, suficiente, de facil comprensién, apropiada, oportuna y
facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma castellano.

En concordancia con lo desarrollado en el IFI, la Comision opina que la informacion
contenida en ambas clausulas no solo es contradictoria, sino que también posee el
potencial de inducir a error al consumidor acerca de las caracteristicas y las
condiciones de prestacion del servicio de transporte.

Partiendo de dicha premisa, tenemos que el articulo 3° del Codigo sefiala que, se
encuentra prohibida toda informacién o presentacion u omisién de informacién que
induzca al consumidor a error respecto a la naturaleza, origen, modo de fabricacion,
componentes, usos, volumen, peso, medidas, precios, forma de empleo,
caracteristicas, propiedades, idoneidad, cantidad, calidad o cualquier otro dato
de los productos o servicios ofrecidos. (El resaltado es nuestro)

Y, si bien el articulo 2° del Cédigo, establece de manera inicial el deber de
informacion que es exigible a los proveedores dentro de su actuacion como agentes
econdmicos en el mercado; lo cierto es que las disposiciones contenidas en dicha
normativa son de tipo residual; es decir que, soélo se aplica para aquellas conductas
lesivas que no calcen dentro del supuesto de hecho de algun otro tipo normativo
especifico vinculado al deber de informacion previsto en el Codigo.

Por lo que, el analisis de responsabilidad de los hechos atribuidos a GH Bus en este
extremo, debe realizarse bajo los alcances del articulo 3° del Cddigo, en tanto que
los mismos se adecuan con mayor exactitud al supuesto de hecho de esta normativa;
ello teniendo en cuenta que durante la investigacion se ha respetado la garantia del
debido procedimiento y el derecho de defensa que asiste a la investigada, quien ha
realizado sus descargos y se ha pronunciado oportunamente sobre la conducta
atribuida en su contra.

Sobre el deber de informacion en las relaciones de consumo

El articulo 65°° de la Constitucién Politica del Peru establece que, en el marco de una
economia social de mercado, corresponde al Estado proteger los intereses de los
consumidores y usuarios, garantizando el derecho a la informacion sobre los bienes
y servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado, asi como su salud y
seguridad.

Cumpliendo con este mandato constitucional, en el Cdodigo se instituye, como
principio rector de la politica social y econdémica del Estado, la proteccién de los
derechos de los consumidores, garantizando su acceso a productos y servicios
idéneos y que gocen de mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la

LEY N° 29571 — CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 2°.- Informacion relevante.

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

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.

Articulo 65.- Defensa del consumidor.

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes
y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela por la salud y la seguridad de la poblacion.
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asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas
que afecten sus legitimos intereses®.

19. Por su parte, el articulo 1°, numeral 1.1, literal b) del del Cédigo’ establece que los
consumidores tienen derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y
facilmente accesible, relevante para tomar una decisién o realizar una eleccién de
consumo que se ajuste a sus intereses, asi como a efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.

20. Especificamente, el articulo 2°, numerales 2.1 y 2.2 del Cddigo establece que el
proveedor, tiene la obligacion de poner a disposicion del consumidor toda la
informacion relevante respecto a los términos y condiciones de los productos o
servicios ofrecidos, de manera tal que pueda ser conocida por un consumidor de
manera sencilla y permitirles un uso o consumo adecuados. Esta informacion debe
ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada y facilmente accesible.

21. En esa linea, la Sala sefiala que la informacién genera certidumbre y facilita el
comportamiento del consumidor permitiéndole conocer sus derechos, obligaciones y
prever posibles contingencias y planear determinadas conductas®. En atencion a ello,
la informacion proporcionada debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible. (El subrayado es nuestro)

22. A efectos de cumplir con el deber especial de proteccion al consumidor previsto en
la Constitucion, el articulo 105° del Codigo® ha establecido que el Indecopi es la
autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las
infracciones a las disposiciones contenidas en dicho cuerpo normativo, asi como para
imponer las sanciones y medidas correctivas pertinentes.

23. De acuerdo con la Ley N° 27181 — Ley General de Transportes y Transito Terrestre?©,
asi como en reiterados pronunciamientos de la Sala Especializada en Proteccion al

6 LEY N° - 29571 — CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo II: Finalidad.
El presente Cédigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios idéneos y que gocen de los derechos
y los mecanismos efectivos para su proteccién, reduciendo la asimetria informativa, previniendo o eliminando las conductas y
practicas que afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la Constitucién, la
proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo con lo establecido en el presente Coédigo.

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

Articulo 1°: Derechos de los consumidores.

1.1 Enlos términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
(-)
b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una decision o 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.

8 Véase la Resolucion N° 3486-2018/SPC-INDECOPI emitida el 12 de diciembre de 2018, mediante la cual se sanciond a la Federacion
Deportiva Nacional Peruana de Futbol por haber incurrido en infraccion a lo establecido en el articulo 2 del Cédigo, toda vez que no
cumplié con brindar a los consumidores informacion relevante para una adecuada decisién de consumo, dado que omitié informarles
la cantidad de entradas destinadas para la venta online realizada el 3 de octubre de 2017, para el evento deportivo “Perd-Colombia”.

9 LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 105°- Autoridad competente.
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la autoridad con
competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cadigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto
Legislativo N° 1033, Ley de Organizacién y Funciones del Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido
asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma expresa con rango de ley. (...)

10 LEY N° 27181 - LEY GENERAL DE TRANSPORTE Y TRANSITO TERRESTRE.
Articulo 20°.- De las competencias del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual
— INDECOPI 20.1 Son aplicables en materia de transporte y transito terrestre las normas generales sobre proteccion al consumidor,
siendo ente competente para la supervisiéon de su cumplimiento la Comisién de Proteccién al Consumidor del Instituto Nacional de

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Ramoén Castilla N° 423, Tarapoto — Peru / Teléfono: 01- 2247800 / Celular: 987110772 - 993785613
E-mail: gchavez@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

9/58


http://www.indecopi.gob.pe/

@ :
PER Presidencia
] y M del Consejo de Ministros

24.

25.

26.

Consumidor!!, en materia de transporte’? el Indecopi cuenta con potestades
sancionadoras de las conductas que constituyan infracciones en materia de
proteccién al consumidor®:.

En el presente caso, el administrado es una empresa cuya actividad comercial esta
referida a la prestacion de servicios de transporte en via terrestre (entiéndase como
el traslado de pasajeros y encomiendas); en ese sentido, es su obligacion brindar a
los consumidores toda la informacién que le permita tomar una adecuada decisién
de consumo, conforme lo establecido en el Codigo.

Sobre el hecho de que GH Bus no cumpliria con consignar dentro de sus
boletos, informacién correspondiente a la cobertura del seguro, en caso de
pérdida, sustraccion o dano de los bienes transportados en la bodega de sus
unidades vehiculares

Al respecto, el inciso 80.2.10 del numeral 80.2 del articulo 80° del Decreto Supremo
N° 017-2009-MTC que aprueba el Reglamento Nacional de Administracién de
Transporte (en adelante, el RNAT) regula que, en el servicio de transporte de
personas de ambito nacional y regional, el boleto de viaje debera contener
informacion sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccién o dafio de los bienes
transportados en la bodega, ademas de lo que sefala como obligatorio el
Reglamento de Comprobantes de Pago®.

Sobre el particular, dicha exigencia legal tiene por objetivo lograr que el consumidor
conozca sobre los detalles relativos a la cobertura del seguro ante una eventual
circunstancia de pérdida, sustraccion o dafo del equipaje que, pudieran ser
entregados al proveedor para su custodia en la bodega de sus unidades vehiculares;
pues ante la ocurrencia de cualquiera de las circunstancias antes mencionadas, el

12

14

Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI, el que debera velar por la permanencia de la
idoneidad de los servicios y por la transparencia de la informacién que se brinde a los consumidores, sin perjuicio de las facultades
de fiscalizacion y sancion que corresponden a las autoridades de transporte.

RESOLUCION N° 1653-2018/SPC-INDECOPI del 04 de junio de 2018 emitida en el Expediente N° 090- 2017/CC3, procedimiento de
oficio iniciado contra ATEM-CA S.A.C

DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC - REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.

Articulo 3°.- Definiciones.

3.13 Calidad del Servicio; Conjunto de caracteristicas y cualidades minimas en la prestacion del servicio de transporte terrestre
consistente en la existencia de condiciones de puntualidad, salubridad, higiene, comodidad y otras que procuren la satisfaccion de
las exigencias del usuario. Corresponde al INDECOPI la fiscalizacién de la calidad del servicio.

DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC - REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.

Articulo 12°.- Competencia exclusiva de la fiscalizacion.

12.1 La fiscalizacién del servicio de transporte, de acuerdo a la Ley, es funcion exclusiva de la autoridad competente en el ambito de
su jurisdiccion, salvo que por otra norma con el mismo rango disponga lo contrario. Es posible delegar la supervision del servicio de
transporte a entidades privadas debidamente autorizadas.

12.2 A la autoridad policial le compete prestar la colaboracion y auxilio a la funcion fiscalizadora que desarrolla la autoridad
competente, ademas de ejercer las funciones en materia de transito que por la normatividad vigente le corresponden.

12.3 Al INDECORPI, le corresponde actuar de acuerdo a sus competencias y facultades en materia de acceso al mercado, libre
competencia, defensa de los derechos del consumidor y sobre los demas temas que de acuerdo a la normatividad vigente les
corresponde. (*)

(*) Articulo incorporado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 013-2012-MTC, publicado el 27 octubre 2012

DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC - REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.

Articulo 80°.- Comprobante de pago por el servicio de transporte.

(...)

80.2 En el servicio de transporte de personas de ambito nacional y regional, ademas de lo que sefiala como obligatorio el Reglamento
de Comprobantes de Pago, el boleto contendra la siguiente informacion:

80.2.10 Informacién sobre los seguros que cubren al usuario y la cobertura en caso de pérdida, sustraccién o dafio de los bienes
transportados en la bodega.
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usuario podra exigir la aplicacion de la cobertura de acuerdo con los términos que le
fueron informados al momento de la contratacion.

Aplicacion al caso en concreto

Asi, de acuerdo con la supervision realizada el dia 05 de marzo de 2024, el personal
de fiscalizacién de la ORI Amazonas recabd el ejemplar de la Boleta de Venta
Electrénica BB03-00027106 (boleto de viaje), emitida por GH Bus; tal y como se tiene

a continuacion:

Imagen N° 01

TERMINO Y CONDICIONES DE VIAJE

LAl mamanto de  compea de il boleto de vage y emnbssenue of pasaeno debora presentar de
MarwTa cRRgEO su documento de identided (DML, palaporte O Cene: de oxtiangena) yio b
AOtzACn del mence cuands no vieje Con sus podres

2. £ panageno deberd presentane 30 mioton antes de & hore Oe visje, panacta 2 ho pede i
dorecho & viegw y of vilor del pasaje

1 El piajero también perders su denecho a vidiar y of vaior del pasage. cusndo se encusome biago b
Influencia de sicohal, ogn, ¢ cusndo (1 SAG0 de sabud ropresents un PefigI (1w i Imismo o
P ho derman pasaeros

A, Low 0 desde 10t 5 2008 viajadty ) sl oo aWont ¥ pagmin s pesse. Ml recmentn ded
nmbargue se deba presenta ol DR Sl mancir 2 51 2c2a S racrmesd v b atonzacin natewl o
Jutcial de viage &0 CAIG 110 Viag G0N s padres, CIsD Contiana, no poded reafiter e yiaje ¥ perdenh o
valor del pasae

£ L enyensa no anume responsabibdad alguns por of #etado finco o de wakad de kos pasaems ue
viagen en s Unidacles, i por cusiquass trsstoma o acodonte que putiers solireven coma
ot e tal exsacdo fakon

A.E1 pasajero thone demecho & 20 Mk de oquipage, £ owomo s admitido clsedo L capacidad del
bus o perata previo pago de la tarita wgents (3 100 POR MLOY, stendéndone tumo equipale
fodes ko blenes nuevs o usadon, g Un vagero puseda ramnabienerse neceiitar sempns e
20N Pt 3 LS, om0 o abain, de acueedo con il prOPOSED y AUNMCSN del vise y quo [or 1
canficad, natuaiiza 0 yeriedad s prenang que no estin detnados 8 Comeoo o duntre

7. 6 passpnn pockd, endos o camblor daos que w makcen ton Lna ascpaote 0e 4 o
T0ecto  ln hora del vy, debiendo asumie el costo de ln emida dal nuero boleto ascendem ¢
. 1,00 {Tes Solen) por cach concepta

11 pesger d momens de adquine el servico dede de venficar s datos comignades Luego de
o o v aceptard devoluodn de dinesa alguna

P B4 mrmvarements probibido ol Samponte Or anmmas, municenes, expioshoy wtanciad
Quimicas o infiamablen U Gty Que Caen O SgQuURN IO o Makestia Dars K pirajeros yo
seguricac del Gmmibus.

10, E523 prohitado Mampontar snimales e o salin de pasapenos. B pasagero v ampsesds por ¢f
segrans obligasanio 0 acodantes de ranito (SOAT)

11, L eerpwnss 00 o8 responsable por e péedids del equipsie u olfeton en custodia def passjer en
cusicaanTy On b instalaciones de L Empresa, il coma dusants w4 W

T2 La emgresa no ¢ hate sesporsable por o decomiso de cuskjuet oquipse. extno yo
rrwrraderts trintactada ¥ fstay o conlad legal terpectiva

13 La emprwsa £0) excnersds de eaponsatslicad por dafios falcos pio materes sultidos en W
persona y bienes del Paser0 cuando ¢5tos 50 PrOUEcN 3 CONWEUMEE e asallin, aCios te
vandaismo y/o tenodwna

LA evpna comes 3] PR cumplir M Servicio, hO saTendo
Mwmmmdwouummmmmhmm
mponitalite 1 contmUsGon,

15, Una ves retirada s sncomisnda de oficna. no habird reclimo alguna

De la imagen anterior, se aprecia que si bien al reverso del boleto de viaje obtenido
se consignan las clausulas generales de contratacion, entre éstas no es posible
identificar la informacion exigida por el inciso 80.2.10 del numeral 80.2 del articulo

80° del RNAT.
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

En su defensa, GH Bus sefialé que s6lo se encuentra obligada a brindar informacion
sobre la existencia del seguro contratado, mas no informacion detallada sobre la
cobertura del mismo; ello considerando que resulta imposible consignar mas
informacion en los boletos, debido al tamano de los grafemas exigidos por ley.

Sin embargo, la Comision considera que el argumento proferido por la investigada no
resulta suficiente para exonerarlo de responsabilidad administrativa, toda vez que el
RNAT es claro y preciso al regular que dicha informacién debe encontrarse presente
—obligatoriamente- al reverso de los boletos de viajes emitidos por los proveedores
del sector transportes.

Por tanto, en la medida de que GH Bus no cumplié con acreditar la existencia de una
causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por
caso fortuito o fuerza mayor, hecho determinante de tercero o imprudencia del propio
consumidor, se concluye que esta infringio lo previsto por los articulos 1°, numeral
1.1, literal b) y 2°, numeral 2.1 y 2.2 del Cédigo, concordantes con el articulo 80°,
numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que no cumplié con
consignar dentro de sus boletos informaciéon correspondiente a la cobertura del
seguro en caso de pérdida, sustraccion o dafio de los bienes transportados en la
bodega de sus unidades vehiculares.

Sobre el hecho de que GH Bus no cumpliria con informar a sus consumidores
sobre la empresa de seguros que cubria a los usuarios del servicio y el nimero
de poliza

En igual sentido, el inciso 80.2.10 del numeral 80.2 del articulo 80° del Decreto
Supremo N° 017-2009-MTC que aprueba el RNAT, establece adicionalmente que, el
boleto de viaje debera contener informaciéon sobre los seguros que coberturan al
usuario, ademas de lo que sefiala como obligatorio el Reglamento de Comprobantes
de Pago.

En este punto, la Sala ha determinado que no solo basta con informar que se cuenta
con un seguro contratado, sino que es necesario que se brinde informacién basica
del mismo, considerando que, frente a un accidente de transito, los consumidores
requeriran contar con la informacion minima que les permita hacer uso de dicha
cobertura (como lo seria el nombre de la empresa aseguradora, incluso el numero de
poliza contratada)®.

Aplicacién al caso en concreto
El dia 05 de marzo de 2024, el personal de fiscalizacion de la ORI Amazonas recabd

el ejemplar de la Boleta de Venta Electronica BB03-00027106 (boleto de viaje),
emitida por GH Bus; tal y como se tiene a continuacion:

Imagen N° 02
(Ver imagen en la siguiente pagina)

15

Considerando 25 de la Resolucion 2188-2017/SPC-INDECOPI, del 10 de julio de 2017.
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35. De la imagen que antecede, se verifica tanto del anverso como del reverso del
documento analizado que, este no contiene de manera explicita la informacién
referida a la identidad de la empresa aseguradora, asi como la correspondiente al
numero de pdliza contratada; esto en cumplimiento de lo establecido por la normativa
sectorial respectiva [RNAT].

36. Por su parte, GH Bus indicé con relaciéon a esta conducta que, sélo se encuentra
obligada a brindar a sus usuarios informacion referida a la existencia de un seguro.

37. Sin embargo, lo referido por la investigada a través de sus descargos, no resulta
amparable, en tanto que el RNAT, es claro y preciso, al establecer que la informacion
materia de cuestionamiento es de caracter obligatorio para todas las empresas
prestadoras del servicio de transporte en el ambito nacional y regional, por lo que, no
existe excepcion alguna para el cumplimiento de la disposicién legal en analisis.
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39.

40.

41.

42.

Sumado a ello, se tiene que GH Bus tampoco ha acreditado la existencia de una
causa obijetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por
caso fortuito o fuerza mayor, hecho determinante de tercero o imprudencia del propio
consumidor, por lo que, la Comision infiere que GH Bus infringio lo previsto por los
articulos 1°, numeral 1.1, literal b) y 2°, numeral 2.1 y 2.2 del Cédigo, concordantes
con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC; toda vez
que no cumplié con informar a sus consumidores sobre la empresa de seguros que
cubria a los usuarios del servicio y el numero de pdliza.

Respecto al hecho de que la investigada brindaria informacién contradictoria
en lo relativo a la devolucion del costo del pasaje, conforme al item 8 de los
términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las condiciones
contenidas en su letrero al interior de su establecimiento comercial

Sobre el particular, el articulo 3° del Cdodigo establece la prohibicién de brindar
informacion o presentacion u omision de informacion que induzca al consumidor a
error respecto a la naturaleza, origen, modo de fabricaciéon, componentes, usos,
volumen, peso, medidas, precios, forma de empleo, caracteristicas, propiedades,
idoneidad, cantidad, calidad o cualquier otro dato de los productos o servicios
ofrecidos.

Dicho precepto supone un complemento necesario e implicito, de la obligacién impuesta
al proveedor de suministrar al consumidor informacién “veraz, suficiente, de facil
comprensién, apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en
idioma castellano”, y en general, de toda la “informacion relevante” que se exige en el
articulo 2° del Cdédigo.

Entonces, bajo la férmula de prohibir informacién que induzca o pueda inducir a error
al consumidor, lo que hace —en buena medida- dicho articulado es regular, aunque
utilizando una férmula negativa, como habra de concretarse la informacién que debe
proporcionarse al consumidor sobre los productos o servicios ofrecidos en el
mercado. En sintesis, el articulo 3° del Cddigo consagra el derecho subjetivo privado
a ser informado de manera clara y coherente sobre las caracteristicas de los bienes
gue un determinado proveedor pone a disposicién de los consumidores.

Aplicacién al caso en concreto

En la supervision realizada el 05 de marzo de 2024, el personal de fiscalizacion de la
ORI Amazonas, recabd un ejemplar de la Boleta de Venta N° BE03-00027075 [boleto
de viaje], en cuyo reverso se verifico la existencia de las términos y condiciones de
viaje [clausulas generales de contratacion], conforme se muestra a continuacion:

Imagen N° 03
(Ver imagenes en la siguiente pagina)
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compe de su boleto de viaje y embamue el pasaiero deber presentar de
documento de idantidad (DN, pasaporte o Game de extravjevial y/ b

43. Asi, a través de la clausula “8” de los términos y condiciones de viaje, se verifica que
la investigada GH Bus refiere inicialmente a sus consumidores una recomendacion
al momento de la contratacion del servicio:
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“8. El pasajero al momento de adquirir el servicio debe verificar los datos
consignados. Luego de ello, no se aceptara devolucién de dinero alguno.”

44. Posteriormente, se observa que dicha clausula presenta una estipulacion referida al
ejercicio del derecho de devolucién, la cual interpretada literalmente evoca la idea de
que con posterioridad a que el consumidor haya validado los datos, no existe
posibilidad de solicitar la devolucién del costo por la adquisicién del boleto de viaje:

“8. El pasajero al momento de adquirir el servicio debe verificar los datos
consignados. Luego de ello, no se aceptara devolucién de dinero alquno.”

45. Por otro lado, se tiene que ademas durante la supervision se advirtié la existencia de
un letrero informativo, el mismo que se encontraba al interior del establecimiento
comercial de GH Bus; conforme se observa de la imagen siguiente:

Imagen N° 04
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46. De la imagen mostrada, observamos que la clausula “16” de los términos y
condiciones de viaje, también contiene una regulacion vinculada al ejercicio del
derecho de devolucion, conforme a lo siguientes términos:
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“Las devoluciones se aceptan con 24 horas de anticipacion, previo descuento del
20% del valor del boleto por gastos administrativos”

47. Ahora bien, luego de una lectura a la referida clausula, se tiene que GH Bus informa
a través de la misma que, es posible solicitar la devolucién del costo del boleto de
viaje, siempre que tal solicitud se realice con una antelacion de veinticuatro horas [a
la fecha y hora del viaje], y que, ademas resulta aplicable a este ejercicio un
descuento equivalente al 20% del precio cancelado por el consumidor por la
contratacion del servicio.

48. En sintesis, de una interpretacion efectuada a ambas clausulas, es evidente que las
regulaciones informadas son contradictorias; pues mientras que en la primera [boleto
de viaje] se excluye rotundamente la posibilidad de acceder a la devolucién del costo
del pasaje, es de verse que la segunda [letrero informativo] admite —aunque bajo
condicién- la posibilidad de solicitar la devolucion del precio pagado por el
consumidor por la contratacion del servicio.

49. En ese sentido, la Comision considera que, esta notoria contradiccion resulta
suficiente para inducir a error al consumidor sobre una de las caracteristicas o
condiciones que regiran para la prestacién del servicio ofertado por GH Bus.

50. En su defensa, la investigada precisé que su representada nunca ha efectivizado a
sus consumidores el descuento del 20% del costo del boleto de viaje, asi como que
la informacién contenida en el letrero informativo es antigua, y que, posterior a la
accion de supervision ha sido retirado y actualizado.

51. Por su parte, la Comision deja en claro que, el argumento referido por la investigada
no resulta suficiente para deslindar su responsabilidad en los hechos que le fueron
atribuidos en este extremo; mas aun si de los documentos presentados con sus
descargos, no es posible advertir la existencia de algun medio de prueba que la
actualizacién de las clausulas en cuestidn se ha realizado con anterioridad al inicio
del procedimiento administrativo sancionador.

52. Por tanto, al no haberse acreditado la existencia de una causa obijetiva, justificada y
no previsible que configure ruptura del nexo causal, se concluye que GH Bus se
encontraria infringiendo lo previsto en el articulo 3° del Cddigo; toda vez que brindaria
informacion contradictoria en lo relativo a la devolucion del costo del pasaje, conforme
al item 8 de los términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las
condiciones contenidas en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

Sobre la proteccién minima del contrato de consumo — El tamano de las grafias
o caracteres contenidos en los formularios contractuales.

53. El articulo 47° del Codigo'® prescribe en su literal d) que, ademas de contener
términos que faciliten su comprension, los caracteres de los formularios contractuales
deben ser adecuadamente legibles para los consumidores, no pudiendo ser inferiores
a tres (3) milimetros.

16 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 47°.- Proteccion minima del contrato de consumo. En los contratos de consumo se observa lo siguiente:

d) En el caso de formularios contractuales, los caracteres de éstos deben ser adecuadamente legibles para los consumidores, no
debiendo ser inferiores a tres (3) milimetros. La redaccion y términos utilizados deben facilitar su comprension por los consumidores.
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Aplicacién al caso en concreto

54. En este extremo, se tiene que durante la supervision del 05 de marzo de 2024, se
recabo el ejemplar de la Boleta de Venta N° BE03-000027106, a través de la cual el
personal de fiscalizacién de la ORI Amazonas, identificd que GH Bus se encontraria
infringiendo lo previsto por el literal d) del articulo 47° del Cédigo, al advertirse que
los caracteres o grafias contenidas en sus boletos de viaje son de un tamafo inferior
a tres (3) milimetros; esto conforme se desprende de las siguientes imagenes:

Imagen N° 05
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Imagen N° 06
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Ahora bien, segun las imagenes mostrada se evidencia que al momento de realizar
las mediciones a los caracteres de las clausulas contenidas en el boleto de viaje
antes descrito, recabado en la diligencia de inspeccion del 04 de marzo de 2024, se
verificd que éstos ostentaban un tamario inferior a tres (3) milimetros. Cabe precisar
que, para efectos del procedimiento de medicion se utilizé la herramienta de medicion
cotidiana denominada “regla’, la misma que permitié obtener un dato objetivo de
manera automatica e inmediata.

En sus descargos, GH Bus argumentoé que resulta dificil percibir el tamafio de la letra,
y que para corroborarlo se debié utilizar mecanismos de medicién a través de una
entidad certificada; ademas de que no se verificé si el instrumento utilizado [regla]
por el personal de fiscalizacién se encontraba calibrado, lo que conllevé a que solo
se limitaran a concluir que las letras miden menos de 3 milimetros y no cuanto era el
dato de su tamario exacto.

Sobre el particular, resulta indispensable precisar que la calibracién implica comparar
la lectura de un instrumento de medicion con un estandar de referencia. En ese
sentido, la regla es un instrumento de medicion graduado que no necesita ser
calibrado, ya que no tiene mecanismos que se puedan desajustar o cambiar de forma
significativa con el uso.

Asimismo, si bien a través del uso de la regla no se ha establecido con exactitud el
tamano preciso de las letras o caracteres contenidos al reverso del boleto de viaje
materia de analisis, lo cierto es que el empleo de este instrumento ha permitido
evidenciar que las grafias que fueron sometidas a medicién no ostentaban el tamafio
minimo exigido por ley.

Consecuentemente, de los medios de prueba actuados se advierte que GH Bus
infringid lo previsto en el literal d) del articulo 47° del Cédigo; toda vez que los boletos
de viaje emitidos a sus consumidores contendrian caracteres o grafias de un tamafo
inferior a tres (3) milimetros.

Sobre el deber de exhibir los precios o las listas de precios en los
establecimientos comerciales

El derecho a la informacién que poseen los consumidores, en el marco de una
economia social de mercado, constituye uno de los derechos mas importantes,
debido a que, a través de su ejercicio, los consumidores cumplen su funcién
econdmica de ordenar el mercado, premiando con su eleccion a las empresas mas
eficientes y orientando las practicas productivas en funcion a sus preferencias. No en
vano es el primer derecho reconocido constitucionalmente a favor de los
consumidores?’.

Asi, el articulo 41°.1.8 del Reglamento Nacional de Administracion de Transporte,
establece como una condicién general de operacion del transportista, el poner a
disposicién del usuario la informacién relevante en relacion con los servicios que
presta, tales como horarios y modalidades autorizadas, tarifas al publico, fletes, etc.

Ello no implica que los derechos a la salud y a la seguridad cedan paso en importancia a la informacién, pues estos derechos se
reconocen a la persona humana en su condicién de tal sin importar la funcién econémica que cumplen, como es el caso de los
consumidores.
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Ello lo debe realizar en sus oficinas, en los puntos de venta de pasajes, en los
terminales terrestres, estaciones de ruta y en su pagina web de ser el caso. Dicha
exigencia forma parte de las condiciones de acceso y permanencia que las empresas
de transporte terrestre deben cumplir'®, siendo que su inobservancia determina la no
obtencion®®, o pérdida®, de la autorizacion solicitada a la Direccién General de
Transporte Terrestre del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (en adelante,
DGT) por un proveedor que desea prestar el servicio de transporte terrestre en el
ambito nacional.

62. En ese sentido, cabe precisar que, un elemento importante en la decisién de compra
es el precio, porque permite comparar la oferta existente en el mercado, aun cuando
no es el unico factor considerado por los consumidores. Conseguir los precios de los
productos y servicios ofrecidos en el mercado, tiene un costo que se traduce en
tiempo de busqueda y comparacion, por ello, el Codigo mediante su articulo 5.1°
busca reducir tales costos a favor de los consumidores, obligando a los proveedores
a contar con una lista de precios de los productos o servicios ofrecidos, la cual debe
ser exhibida de manera perceptible a los usuarios?:. Siendo ello asi, a consideracion
de esta Secretaria Técnica, la sola falta de esta informacién deviene en una lesion
concreta a los consumidores, en la medida que no les permite tomar conocimiento
de manera clara, oportuna y accesible, acerca de los precios de los servicios
ofertados por el proveedor de transporte terrestre.

Aplicacién al caso en concreto

18 DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC. REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.
SECCION SEGUNDA. Condiciones de acceso y permanencia en el transporte terrestre. Titulo IV. Condiciones de Operacion.

.2
Articulo 41°.- Condiciones generales de operacion del transportista.
El transportista debera prestar el servicio de transporte respetando y manteniendo las condiciones bajo las que fue autorizado. En
consecuencia, asume las siguientes obligaciones:
41.1 En cuanto al servicio:

41.1.8 Poner a disposicion del usuario la informacion relevante en relacion con los servicios que presta, tales como
horarios y modalidades autorizadas, tarifas al publico, fletes, etc. En sus oficinas, en los puntos de venta de pasajes, en los terminales
terrestre, estaciones de ruta y en su pagina Web de ser el caso.

Cabe indicar que en el Titulo Il de la Seccion Primera del Reglamento Nacional de Administracion de Transporte se sefalan las
autoridades competentes en materia de transporte, precisandose que los Gobiernos Regionales se encuentran a cargo de la gestion
y fiscalizacion de los servicios de transporte de ambito regional, los Gobiernos Provinciales en el ambito provincial y el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones en el ambito nacional.

20 DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC. REGLAMENTO NACIONAL DE ADMINISTRACION DE TRANSPORTE.
SECCION SEGUNDA. Condiciones de acceso y permanencia en el transporte terrestre. Titulo . Disposiciones generales.

)

Articulo 16°.- El acceso y permanencia en el servicio de transporte terrestre de personas y mercancias.

16.1 El acceso y la permanencia en el transporte terrestre de personas y mercancias se sustenta en el cumplimiento de las
condiciones técnicas, legales y de operacion que se establecen en el presente Reglamento.

16.2 El incumplimiento de estas condiciones, determina la imposibilidad de lograr la autorizacién y/o habilitacion solicitada, o, una
vez obtenida ésta, determina la pérdida de la autorizacién y/o habilitacién afectada, segun corresponda.
(Numeral modificado por el Articulo 2 del Decreto Supremo 006-2010-MTC).

16.3 El procedimiento para la cancelaciéon de la autorizaciéon, y/o habilitacion se regula por lo dispuesto en el presente
Reglamento. Las concesiones para el servicio de transporte publico de personas de ambito provincial, se regulan por lo que
dispongan los contratos que las sustenten y por lo dispuesto por el presente Reglamento.

2 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 5°.- Exhibicion de precios o de listas de precios.
5.1. Los establecimientos comerciales estan obligados a consignar de manera facilmente perceptible para el consumidor los precios
de los productos en los espacios destinados para su exhibicion. Igualmente, deben contar con una lista de precios de facil acceso a
los consumidores. En el caso de los establecimientos que expenden una gran cantidad de productos o servicios, estas listas pueden
ser complementadas por terminales de computo debidamente organizados y de facil manejo para los consumidores
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63. En el expediente, obra el mérito de multiples fotografias tomadas al interior [area de

venta de pasajes, entrega de equipajes y recepcion de encomiendas] del
establecimiento comercial de GH Bus; conforme se tiene a continuacion:

Imagen N° 08
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64. De las imagenes antes mostradas, se advierte claramente la ausencia del listado de
precios que informe a los consumidores sobre las tarifas aplicables al servicio de
transporte publico (pasajeros o encomiendas) ofertado por la investigada.

65. En sudefensa, GH Bus indicé que a la fecha su establecimiento comercial ya cuenta
con la publicacion de la lista de precios, la cual se encuentra en un lugar de facil
acceso al usuario; para lo cual adjunt6 una fotografia del referido listado de precios,
conforme se observa a continuacion:

Imagen N° 11
(Ver imagenes en la siguiente pagina)

ESPACIO EN
BLANCO
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Al respecto, esta Comision considera que lo sustentado por GH Bus —en este
extremo- ha quedado corroborado con la fotografia anexada a su escrito de
descargos; sin embargo, aun cuando se ha cumplido con demostrar la subsanacion
de la presunta conducta infractora, de la imagen proporcionada no se puede
establecer con exactitud si la implementacion del listado de precios sucedié o no con
anterioridad a la notificacion de la resolucién de inicio de procedimiento e imputacion
de cargos, por lo que, este documental no seria suficiente para exonerarlo de
responsabilidad administrativa en los hechos analizados.

Asimismo, si bien la investigada argumenté de manera adicional que, durante la
inspeccion el personal de fiscalizacion de la ORI Amazonas no dejé constancia que
el listado de precios se encontraba pegado en el mostrador de vidrio del area de
venta de pasajes, lo cierto es que esto no resulta convincente en la medida de
también cuenta con tomas fotograficas de los anuncios ubicados en el citado
mostrador, advirtiéndose de las imagenes obtenidas que estas no se corresponden
con la informacién referida a los precios de los pasajes; tal y como se evidencia a
continuacion:

Imagen N° 12
(Ver imagenes en la siguiente pagina)

ESPACIO EN
BLANCO
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Imagen N° 13
(Ver imagenes en la siguiente pagina)

ESPACIO EN
BLANCO
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68. En ese sentido, de los medios de prueba actuados en el procedimiento administrativo
sancionador, se concluye que GH Bus infringié lo dispuesto por el articulo 5°, numeral
5.1 del Cddigo; toda vez que no cumplié con implementar un tarifario o listado de
precios sobre los servicios de transporte que brinda.

Sobre las clausulas abusivas en los contratos de consumo.

69. El numeral 49.1 del articulo 49° del Cddigo prevé que en los contratos por adhesién
y en las cladusulas generales de contratacion no aprobadas administrativamente,
resultan abusivas aquellas clausulas que imponen una desventaja injustificada®? a
los consumidores, refiriendo lo siguiente:

22 Concepto en el cual pueden bien estar comprendidas diversas actitudes de un proveedor que, tomando ventaja de la posicién de
dominio econdmico - factico que despliega sobre el consumidor, restringe, anula o dificulta al consumidor el ejercicio de sus derechos
o la tutela, sea judicial o administrativa, de los mismos.
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“Articulo 49.- Definicion de cldausulas abusivas

49.1 En los contratos por adhesion y en las clausulas generales de contratacion no aprobadas
administrativamente, se consideran clausulas abusivas y, por tanto, inexigibles todas aquellas
estipulaciones no negociadas individualmente que, en contra de las exigencias de la buena
fe, coloquen al consumidor, en su perjuicio, en una situacion de desventaja o desigualdad o
anulen sus derechos. ||

49.2 Para la evaluacion de las clausulas abusivas, se tiene en cuenta la naturaleza de los
productos o servicios objeto del contrato, todas las circunstancias que concurren en el
momento de su celebracién, incluida la informacién que se haya brindado, asi como todas las
demas clausulas del contrato o de otro del que este dependa.

49.3 El hecho de que ciertos elementos de una clausula o que una clausula aislada se haya
negociado individualmente no excluye la aplicacién de las normas sobre clausulas abusivas
al _resto _del contrato. El proveedor que afirme que una determinada clausula ha sido
negociada individualmente asume la carga de la prueba’. (El subrayado es nuestro)

70. Sobre el particular, resulta necesario considerar que todo consumidor que califique
dentro del ambito de aplicacion del Codigo y por su propio rol socioeconémico en el
mercado como ultimo eslabon en la cadena de consumo de bienes y servicios, se
encuentra en una situacion de desigualdad y desventaja respecto a los proveedores
de bienes y servicios en el trafico juridico — econémico.

71. No obstante, dicha desigualdad responde a la necesidad de eficiencia y puesta en
circulacion de los bienes objeto de trafico juridico — econémico en el mercado, esto
es, a una cuestion de hecho, y no estrictamente de Derecho, que no debe conllevar
a que los proveedores empleen su posicién como agentes econdémicos para afectar,
ilegitimamente la posicion juridica protegida de sus consumidores.

72. Asi las cosas, las controversias sometidas ante la Administracidon en materia de
proteccion al consumidor versaran sobre la falta de despliegue de las conductas
necesarias, exigibles, razonables o simplemente esperadas (en funcién a la
publicidad, ofrecimientos, conductas en la contratacion o posterior a ésta ultima, etc.)
que “‘compensen” — dentro de lo exigible y razonable — dicho estado de desigualdad
y desventaja, a fin de permitir que el consumidor final despliegue su libertad de
eleccién y decision de consumo lo mas plenamente posible..

73. Las disposiciones contractuales que, de esta manera, contravengan lo dispuesto por
la norma precitada, de acuerdo con cada caso en concreto, no resultarian efectivas
respecto a los consumidores que asi las pactaron. En efecto, si bien cabe la
posibilidad que estas hayan sido pactadas por las partes (tendran validez
contractual), en razén a las especiales circunstancias que caracterizan a una relacion
de consumo, estas no seran aplicables al caso en concreto (no tendran efectividad).

74. En ese contexto normativo, cabe traer a colacién los criterios para el analisis de
clausulas abusivas adoptados por la legislacién y doctrina comparadas. En tal
sentido, es importante destacar que existen clausulas contractuales que per se son
consideradas invalidas o ineficaces por Ley. En tales supuestos, la determinacion del
caracter abusivo de la clausula dependera de la circunstancia que corresponda a
alguno de los tipos de clausulas enumeradas por la norma legal correspondiente.
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A fin de determinar si nos encontramos ante una clausula abusiva o no, debe
constatarse un desequilibrio que ostente dos caracteristicas, que sea significativo; y
que se refiera a derechos y obligaciones de las partes, es decir, que el desequilibro
sea juridico y no econémico. Asi, para determinar el caracter abusivo de una clausula
es necesario que concurran simultaneamente los siguientes requisitos?3:

(a) ocasione una desventaja al consumidor;

(b) esté inserta en un contrato que, interpretado en conjunto, no justifique la
desventaja impuesta al consumidor; vy,

(c) ocasione una desventaja que sea significativa, en el sentido que desequilibre la
relacién entre la posicion del proveedor y la posicidén del consumidor.

Asi, de no encontrarse presente una de las condiciones antes mencionadas, carecera
de sentido analizar las siguientes, pues se requiere la presencia de todos los
requisitos precitados.

Desde la entrada en vigencia del Cédigo, los requisitos sefialados son aplicables
Unicamente a las clausulas abusivas de ineficacia relativa, enunciadas en el articulo
51°24, pues las de ineficacia absoluta, proscritas en el articulo 50°%°, son abusivas por
si mismas.

23

24

25

Criterio también empleado para casos como éste por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI mediante la
Resolucién N° 0078-2012/SC2-INDECOPI del 11 de enero de 2012, en la denuncia interpuesta por el sefior Baldo Kresalja contra
Foto Digital S.A.

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 51.- Clausulas abusivas de ineficacia relativa
De manera enunciativa, aunque no limitativa, son cladusulas abusivas atendiendo al caso concreto, las siguientes:

a. Las que impongan obstaculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio de los derechos reconocidos al consumidor en los
contratos.

b. Las que permitan al proveedor modificar unilateralmente las condiciones y términos de un contrato de duracion continuada, en
perjuicio del consumidor, salvo que obedezca a motivos expresados en él y el consumidor goce del derecho a desvincularse del
mismo sin penalizacion alguna. Lo dispuesto en el presente literal no afecta las clausulas de adaptacion de los precios a un indice de
ajuste legal ni la fijacion de tarifas de los servicios publicos sujetos a regulacion econémica.

c. Las que establezcan la prérroga automatica del contrato fijando un plazo excesivamente breve para que el consumidor manifieste
su voluntad de no prorrogarlo.

d. Las que establezcan cargas econdmicas o procedimientos engorrosos para efectuar quejas ante el proveedor, asi como las que
establezcan procedimientos engorrosos para proceder a la reparacion del producto no idéneo, o supongan cualquier acto previo o
accion por parte del consumidor que imposibilite la debida proteccién de sus derechos.

e. Las que permitan al proveedor delegar la ejecucion de su prestacion a un tercero cuando aquel fue elegido por sus cualidades
personales.

f. Las que establezcan que el proveedor puede cambiar unilateralmente en perjuicio del consumidor el tipo de moneda con la que fue
celebrado el contrato.

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 50°.- Clausulas abusivas de ineficacia absoluta.
Son clausulas abusivas de ineficacia absoluta las siguientes:

a. Las que excluyan o limiten la responsabilidad del proveedor o sus dependientes por dolo o culpa, o las que trasladen la
responsabilidad al consumidor por los hechos u omisiones del proveedor.

b. Las que faculten al proveedor a suspender o resolver unilateralmente un contrato, salvo disposicion legal distinta o la aplicacion de
normas prudenciales debidamente sustentadas emitidas por la autoridad correspondiente.

c. Las que faculten al proveedor a resolver un contrato sin comunicacion previa o a poner fin a un contrato de duracién indeterminada
sin un plazo de antelacion razonable, salvo disposicion legal distinta o la aplicacién de normas prudenciales debidamente sustentadas
emitidas por la autoridad correspondiente.

d. Las que establezcan a favor del proveedor la facultad unilateral de prorrogar o renovar el contrato.

e. Las que excluyan o limiten los derechos legales reconocidos a los consumidores, como el derecho a efectuar pagos anticipados o
prepagos, o a oponer la excepcion de incumplimiento o a ejercer el derecho de retencion, consignacion, entre otros.

f. Las que establezcan respecto del consumidor limitaciones a la facultad de oponer excepciones procesales, limitaciones a la
presentacion de pruebas, inversion a la carga de la prueba, entre otros derechos concernientes al debido proceso.

g. Las que establezcan la renuncia del consumidor a formular denuncia por infraccién a las normas del presente Cdédigo.
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Es importante subrayar que la determinacién del caracter abusivo de una clausula no
esta reservada a la completa discrecionalidad de la autoridad pertinente, sino que,
como se ha podido apreciar, responde a facultades y supuestos legalmente
contemplados y a un esquema de analisis debidamente sustentado.

Bajo estos parametros, y tomando en cuenta el fundamento del presente marco
normativo, se procedera al analisis del presunto caracter abusivo de las clausulas
contenidas en el boleto de viaje (contrato) emitido por la investigada.

Con relacién a la clausula que limita o restringe el derecho a la devolucién del
costo del pasaje

En el literal e) numeral 1.1 del articulo 1° del Cddigo®® se dispone que los
consumidores tienen derecho, entre otros, a la devolucion de la cantidad pagada por
un producto o servicio, segun las circunstancias.

Asimismo, el numeral d) del articulo 97° del Cédigo?’ establece que los consumidores
tienen derecho a la reparacién o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del
servicio, o a la devolucion de la contraprestacion pagada cuando la entrega del
producto o la prestacion del servicio no se efectue en su debida oportunidad y
su ejecucion no resulte util para el consumidor.

Dicha disposicion normativa se configura como una minima garantia y derecho que
posee el consumidor ante una situacion en la cual, por ejemplo, la ejecucién de un
determinado servicio se vea imposibilitado por concurrencia de una circunstancia no
atribuible a su esfera de responsabilidad. Ante este tipo de supuestos, el consumidor
tendra la posibilidad de obtener la devolucion o reembolso de gastos incurrido por el
servicio

Aplicacién al caso en concreto

De los medios documentales recabados en la inspeccion del 04 de marzo de 2024,
obra el ejemplar de la Boleta de Venta Electronica N° BE03-00027106, y en su
reverso se encontraban las clausulas generales de contratacion establecidas por GH
Bus, respecto al servicio de transportes ofertado; ello conforme a la imagen siguiente:

26

27

h. Las que sean contrarias o violatorias a normas de orden publico o de caracter imperativo.

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

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.

1.1 En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
(...)

e. Derecho a la reparacion o reposiciéon del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o en los casos previstos en el presente
Cadigo, a la devolucién de la cantidad pagada, segun las circunstancias.

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

Articulo 97°.- Derechos de los consumidores.

Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucién del servicio, o a la devolucién de la
contraprestacion pagada en los siguientes casos:

d. Cuando la entrega del producto o la prestacion del servicio no se efectie en su debida oportunidad y su ejecucion no resulte Gtil
para el consumidor.
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84. De laimagen anterior, se verifica la existencia de la clausula 8, correspondiente a los
términos y condiciones de viaje establecidos por GH Bus en la contrataciéon de los
servicios prestados a sus consumidores, la cual precisa lo siguiente:

TERMINOS Y CONDICIONES DE VIAJE
8. El pasajero al momento de adquirir el servicio debe verificar los datos
consignados. Luego de ello, no se aceptara devolucion de dinero.

85. Conforme a la imputacion de cargos atribuida a GH Bus, se consideré que dicha
clausula constituiria una clausula abusiva de ineficacia absoluta, pues implicaria para
los consumidores una limitacién o restriccién al derecho de devolucion del costo o
precio pagado por el pasaje.
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Por su parte, GH Bus refirié que dicha clausula ha sido prevista para que en caso el
usuario requiera la correccién de los datos de su boleto, y no sea el titular del boleto,
no se aceptara la devolucion del dinero cancelado; es decir, que solo se busca que
sea el usuario quien otorgue y revise los datos consignados.

Sin embargo, debemos traer a colacion que el articulo 48° literal ¢), complementado
con el articulo 49° del Cédigo, regula que en los contratos por adhesién y clausulas
generales de contratacion no aprobadas administrativamente, se consideran
clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que
coloquen al consumidor en una situacion de desventaja o desigualdad o anulen sus
derechos. Para su evaluacion, se tiene en cuenta la naturaleza del producto o servicio
objeto del contrato, asi como las circunstancias que concurrieron al momento de su
celebracion, la informacién brindada al consumidor, asi como el resto de las clausulas
estipuladas en el contrato?.

En este orden de ideas, los requisitos para determinar si estamos ante una clausula
abusiva son los siguientes: (i) Que no haya existido una negociacion entre el
consumidor y el proveedor respecto del contenido de la clausula materia de
cuestionamiento. Si el proveedor acredita la existencia de negociacion, la denuncia
debe declararse infundada; vy, (ii) Que exista desproporcion injustificada entre los
beneficios, riesgos y costos asumidos por ambas partes en perjuicio del consumidor.

Cabe anotar que, los requisitos sefnalados anteriormente son aplicables tanto a las
clausulas abusivas de ineficacia relativa —reguladas en el articulo 51°—, asi como a
las de ineficacia absoluta —recogidas en el articulo 50°—.

En el caso que nos concierne, considerando la imputacion en cuestién, cabe enfatizar
que el literal e) articulo 50° del Codigo establece que se constituyen como clausulas
abusivas de ineficacia absoluta las que excluyen o limitan los derechos legales
reconocidos a los consumidores.

Habiéndose precisado ello, se debe tener presente lo sefialado por el articulo 97° del
Cddigo, el cual dispone lo siguiente:

“Articulo 97.- Derechos de los consumidores.- Los consumidores tienen derecho a la
reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o a la devolucion de
la contraprestacion pagada en los siquientes casos:

a. Cuando los que ostenten una certificacion de calidad no cumplan con las especificaciones
correspondientes.

b. Cuando los materiales, elementos, substancias o ingredientes que constituyan o integren
los productos no correspondan a las especificaciones que ostentan.

28

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

Articulo 49°.- Definicién de clausulas abusivas.

49.1 En los contratos por adhesién y en las clausulas generales de contrataciéon no aprobadas administrativamente, se consideran
clausulas abusivas y, por tanto, inexigibles todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que, en contra de las
exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor, en su perjuicio, en una situacién de desventaja o desigualdad o anulen sus
derechos.

49.2 Para la evaluacion de las clausulas abusivas, se tiene en cuenta la naturaleza de los productos o servicios objeto del contrato,
todas las circunstancias que concurren en el momento de su celebracion, incluida la informacién que se haya brindado, asi como
todas las demas clausulas del contrato o de otro del que este dependa. (...)
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c. Cuando el producto, por sus deficiencias de fabricacion, elaboracion, estructura, calidad o
condiciones sanitarias o por los vicios ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al cual
esta destinado.

d. Cuando la entrega del producto o la prestacion del servicio no se efectie en su debida
oportunidad y su ejecucion no resulte util para el consumidor.

e. Cuando la ley de los metales de los articulos de joyeria u orfebreria sea inferior a la que en
ellos se indique.

f. Cuando el producto o servicio no se adecue razonablemente a los términos de la oferta,
promocion o publicidad.

g. Cuando hecha efectiva la garantia legal subsistan los defectos del producto o no permitan
cumplir con su finalidad. (...)” (El subrayado es nuestro)

En atencion a lo anterior, la incorporacion de una clausula que limite por anticipado
el derecho de los consumidores a solicitar devoluciones del costo pagado por los
servicios contratados constituye una clausula abusiva; pues el Codigo reconoce el
derecho de los consumidores a obtener la reparacion o reposicion del producto, a
una nueva ejecucién del servicio, o a la devolucion de la contraprestacion pagada,
en supuestos como los enumerados en el parrafo anterior.

En el caso en particular, se tiene que los términos y condiciones contenidos al reverso
de los boletos de viajes emitidos por GH Bus, constituyen clausulas que se
encuentran preestablecidas al momento de la contratacion, por lo que, rigen de forma
general y sin distincién para todos los consumidores; cumpliéndose de este modo, el
primer requisito al determinarse que la clausula en cuestion no ha sido materia de
negociaciéon previa entre consumidor y proveedor, sino que implica una negacion
automatica de los derechos del consumidor, sin la debida consideracion de las
circunstancias especificas de cada transaccion; ya que al imponer esta clausula de
manera generalizada, se limita la capacidad del consumidor para ejercer su derecho
al cambio y/o devolucion del producto o prestacion, de ser el caso?.

Asimismo, resulta evidente que la inclusién automatica de dicha clausula sin evaluar
las particularidades de la transaccion desconoce el principio de equidad en las
relaciones de consumo. De esta manera, limitar el derecho de devolucion del
producto o servicio sin considerar factores especificos, socava la capacidad del
consumidor para recibir un trato justo y equitativo®.

De otro lado, con relacion al segundo requisito, es de verse que la clausula en analisis
[clausula N° 8] especifica que, cuando un consumidor haya verificado los datos
consignados en su boleto no tendra derecho a solicitar la devolucién del pago
respectivo. En este punto, debe tenerse en cuenta que el simple hecho de consignar
que una vez que los usuarios validen los datos registrados en su boleto de viaje, no

29

30

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.

(--)

e. Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o en los casos previstos en el presente
Cadigo, a la devolucién de la cantidad pagada, segun las circunstancias.

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.

(...)
d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religién, opinion, condicién econémica o de cualquier otra indole.
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habra derecho a devolucion, mas alla de querer proteger a las personas que reciben
el servicio prestado, limita —de por si- la posibilidad que tienen los consumidores de
poder ejercer el derecho de devolucion previsto en el 97°, literal d) del Cédigo; vy, si
bien la administrada sefialo que con la referida clausula se buscaba que sea el mismo
titular del boleto el cual solicite la devolucion del costo del pasaje, lo cierto es que de
una lectura conjunta con las demas clausulas que obran en el boleto de viaje
recabado en la etapa preliminar de supervision, no se puede interpretar lo alegado
por GH Bus en ese sentido, maxime si no realizé una precision a la misma clausula
indicando de forma expresa e inequivoca sobre esta condicion; lo que conlleva a que
pudiera interpretado que es de aplicacion para una generalidad de casos.

Sumado a ello, debe dejarse en claro que no se cuestiona el deber de diligencia que
debe tener todo usuario al momento de realizar una transaccion comercial y la
importancia de que los proveedores de este tipo de servicios cuenten con los datos
correctos de sus usuarios; sino que la deteccion de la limitacién consignada en la
clausula bajo cuestion esta centrada en tutelar la facultad que tiene el consumidor de
buscar el amparo de una pretensién, sea ésta justificada o injustificada, mediante el
ejercicio de su derecho a la devolucion del costo cancelado por el servicio. Del mismo
modo, se tiene que la sola consignacién de la referida clausula abusiva en sus boletos
de viaje implica que la empresa pueda oponerla a los consumidores en cualquier
momento y supuesto.

Por lo que, se concluye que la clausula en andlisis resulta atentatoria al derecho de
los consumidores al restringir la devolucion del importe pagado por el servicio de
transporte, regulado por el articulo 97° del Cédigo —derecho a realizar cambios y/o
devoluciones-; en consecuencia, se tiene que GH Bus infringié lo establecido en el
articulo 50°, literal e) del Codigo; toda vez que consignd en sus boletos de viaje una
clausula que limita o restringe el derecho de los consumidores a solicitar la devolucion
del dinero pagado por el boleto de viaje, en caso no se verifique los datos
consignados al momento de adquirir el servicio.

Con respecto a la clausula que estableceria la posibilidad de solicitar la
devolucion el costo del pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto

El articulo 50°, literal a) del Cédigo establece que, son clausulas abusivas de eficacia
relativa las que impongan obstaculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio
de los derechos reconocidos al consumidor en los contratos.

Es importante resaltar que el supuesto normativo mencionado anteriormente es
conocido a nivel doctrinario como abusivo o vejatorio. En ese sentido, los
proveedores no pueden oponer a los consumidores clausulas que se encuentren en
los contratos de adhesién o en clausulas generales de contratacion que celebren con
ellos, catalogadas como abusivas por las normas citadas precedentemente.

En este punto, conviene indicar que, en la dinamica actual del mercado, la
contratacion masiva se impone como esquema de contratacion en las relaciones de
consumo, ahorrando numerosos costos de transaccion (tal como sucede en el
mercado de transporte terrestre). Esta consiste en la celebracién de contratos en
serie denominados contratos de adhesion, en los cuales el consumidor como parte
adherente (la que no redacto las clausulas) se limita a aceptar o rechazar los términos
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contractuales redactados previamente por el proveedor que es la parte predisponente
(la que redacto el contrato).

101. Asimismo, la Sala ha sefialado -en pronunciamientos anteriores®!- que la finalidad de
que el ordenamiento tipifique clausulas abusivas en tal esquema de contratacion,
responde a que en estos casos los consumidores sélo tienen la libertad de contratar,
esto es, la capacidad de elegir con qué proveedor contratan, mas no la libertad
contractual; es decir, la potestad licita de establecer el contenido del contrato, la cual
esta reservada exclusivamente a los proveedores, no existiendo negociacion alguna.
Asi, la ley ha previsto como mecanismo de proteccion la regulacion de clausulas
abusivas, con miras a evitar un eventual desequilibrio significativo en las posiciones
asumidas por proveedor y consumidor.

Aplicacién al caso en concreto

102. En el presente caso, en mérito a las acciones de supervision de fecha 05 de marzo
de 2024, se identifico la existencia de un letrero informativo al interior del
establecimiento comercial de GH Bus, en el cual se incluia informacion sobre los

términos y condiciones del servicio; esto segun se desprende de la siguiente
fotografia:

Imagen N° 15
(Ver imagen en la siguiente pagina)

ESPACIO EN
BLANCO

s Ver la Resolucion 78-2012/SC2-INDECOPI del 11 de enero de 2012, la Resolucion 1746-2014/SPC-INDECOPI del 28 de mayo de
2014 y la Resolucion 2002-2017/SPC-INDECOPI del 20 de junio de 2017.
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De la imagen anterior, se verifica que la clausula en cuestion corresponde a la
contenida en el numeral 16 de los términos y condiciones de viaje establecidos en
dicho letrero informativo, en la cual se precisa lo siguiente:

TERMINOS Y CONDICIONES DE VIAJE
16. Las devoluciones se aceptan con 24 horas de anticipacion, previo descuento
del 20% del valor del boleto por gastos administrativos.

Dicho ello, se tiene que si bien la estipulacion analizada [clausula 16] no se encuentra
insertada en un contrato por adhesién (boleto de viaje), lo cierto es que conforme a
lo publicitado por GH Bus, esta forma parte de los términos y condiciones de viaje en
el servicio materia de investigacion, por lo que, se entiende que su elaboracion
depende enteramente de la empresa, y rige para todos los contratos del mismo tipo;
por tanto, con ello, se comprueba el cumplimiento del primer requisito descrito en el
numeral 88 de este pronunciamiento.

Ahora bien, a efectos de evaluar el cumplimiento del segundo requisito, se ha
efectuado una interpretacion literal de la estructura gramatical de la clausula 16,
verificandose que la misma especifica de manera clara que la devolucion del costo
pagado por el boleto de viaje debe ser solicitada veinticuatro (24) horas antes de la
fecha y hora del viaje programado, condicionado al descuento de un 20% del valor
cancelado por el boleto como concepto de gastos administrativos. En este punto,
debe tenerse en cuenta que al consignar una condicionante de naturaleza
econdmica, dicha clausula supone un obstaculo oneroso y desproporcional para el
ejercicio del derecho de devolucion regulado por el articulo 97°, literal d) del Codigo;
maxime si la misma no ha regulado de manera explicita a que corresponderia el
concepto de gasto administrativo, en cual que se sustenta la aplicacion de tal
descuento del 20% del costo del pasaje.

Por otro lado, aun cuando GH Bus a través de sus descargos senalé que, su
representado nunca ha aplicado el descuento referido en la clausula en cuestién, se
tiene que la sola consignacion de la referida clausula abusiva dentro de sus términos
y condiciones de viaje, implica que la empresa pueda oponerla a los consumidores
en cualquier momento y supuesto.

Por lo cual, se infiere que la clausula en analisis resulta atentatoria al derecho de los
consumidores al restringir la devolucion del importe pagado por el servicio de
transporte, regulado por el articulo 97° del Cédigo —derecho a realizar cambios y/o
devoluciones-; en consecuencia, se tiene que GH Bus infringié lo establecido en el
articulo 51°, literal a) del Cédigo; toda vez que establecié dentro de las condiciones
para la prestacion del servicio la posibilidad de solicitar la devolucion del costo del
pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto por gastos administrativos.

DE LAS MEDIDAS CORRECTIVAS

El articulo 114° del Cddigo establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa
que corresponda al proveedor por una infraccién a las normas del Cédigo, el Indecopi
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puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y
complementarias®2.

Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior®.

Particularmente, la Comisién considera que, en mérito a cada una de las presuntas
conductas infractoras analizadas y con la finalidad de revertir los efectos perjudiciales
de las mismas, corresponde ordenar a GH Bus las siguientes medidas correctivas:

i) Que, cumpla con consignar explicitamente dentro de los boletos de viaje la
informacién sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccion o dario de los
bienes entregados para su custodia en la bodega de sus unidades vehiculares.

ii) Que, cumpla con consignar dentro de sus boletos de viaje emitidos a sus
consumidores, informacién sobre el nimero de pdéliza contratado para asegurar
a sus pasajeros, asi como la identidad de la empresa aseguradora.

32

33
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LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,

Articulo 114°.- Medidas correctivas.

Sin perjuicio de la sanciéon 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
o a pedido de parte.

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

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras.

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo dicte una o varias
medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacion de consumo. Las medidas correctivas reparadoras
pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

Reparar productos.

Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resulte razonable
segun las circunstancias.

Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los supuestos de
pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos equivalentes,
incluyendo prestaciones dinerarias.

Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la reparacion, reposicion,
o cumplimiento de la prestacion u obligacion, seguin sea el caso, no resulte posible o no sea razonable segun las circunstancias.

En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de
manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal h) que puede solicitarse conjuntamente
con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida correctiva
reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de cargo al
proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise la medida correctiva
materia de solicitud. EI consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la decision de primera instancia, en
cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al consumidor
que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de una medida correctiva
reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores beneficiados,
son puestos a disposicion de estos.

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

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 indemnizacion 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 satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a
consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.
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111.

112.

iii)  Que, cumpla con eliminar la clausula N° 8 de los términos y condiciones de
viaje, impresa al reverso de los boletos de viajes emitidos a sus consumidores,
asi como con eliminar la clausula N° 16 de los términos y condiciones de viaje
contenido en el letrero informativo colocado al interior de su establecimiento
comercial.

iv)  Que, cumpla con modificar el tamafio de los caracteres o grafias contenidos en
sus boletos de viajes o formularios contractuales, siendo que éstos deberan
ostentar un tamafio no menor a tres (3) milimetros.

V) Que, cumpla con implementar dentro del area de venta de pasajes y recepcion
de encomiendas y carga de su establecimiento comercial ubicado en el Jr.
Hermosura cuadra 01 — Chachapoyas — Chachapoyas — Amazonas, un listado
de precios de los servicios que brinda, el mismo que debera estar en un lugar
visible y de facil acceso a los consumidores.

SOBRE LA GRADUACION DE LA SANCION

El articulo 110° del Cadigo®* establece la facultad para calificar las infracciones como
leves, graves 0 muy graves e imponer sanciones que van desde una amonestacion
hasta una multa por un maximo de 450 Unidades Impositivas Tributarias.

El articulo 112° del Cddigo establece que, al momento de aplicar y graduar la sancion,
la Comision debe atender al beneficio ilicito esperado con la realizacion de la
infraccion, la probabilidad de deteccion de la misma, el dano resultante de la
infraccion, la conducta del infractor a lo largo del procedimiento, los efectos que se
pudiesen ocasionar en el mercado, la o reincidencia o el incumplimiento reiterado y
otros criterios que considere adecuado adoptar *°.

34

35

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

Articulo 110°.- El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108° con amonestacion y multas
de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de la siguiente manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta cincuenta (50 UIT).

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450 UIT).

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos percibidos por el
infractor, relativos a todas sus actividades econémicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior al de la expedicién de la resolucion
de primera instancia, siempre que se haya acreditado de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se encuentre
en una situacion de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores. Para el caso de las pequefias
empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos brutos percibidos por el infractor, conforme a los
requisitos sefialados anteriormente.

La cuantia de las multas por las infracciones previstas en el Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indecopi, se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicién distinta del presente Codigo.

Las sanciones administrativas son impuestas sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el Indecopi y de la responsabilidad
civil o penal que pueda corresponder.

LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 112°.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccién.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

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. Oftros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. Laconducta 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.
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113. Asimismo, cabe precisar que, la sancién a imponer debe cumplir una funcién
desincentivadora; es decir, debe generar en el mercado un efecto disuasivo
respecto de la conducta infractora, enmarcandose dentro de los alcances de la Ley
del Procedimiento Administrativo General en relacion al principio de
razonabilidad®®, segun el cual, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de la sancién administrativa sea mayor o igual al beneficio esperado por
los administrados por la comisién de la sancion.

114. En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la magnitud de
las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales ventajas que obtenga el
infractor, ello con la finalidad de desincentivar la realizacion de las conductas
infractoras. Por su parte, el Principio de Proporcionalidad, busca que los medios
empleados por el juzgador sean los mas idoneos a efectos de desincentivar la
conducta en tutela de determinado interés publico, pero que a su vez signifique la
menor afectacion posible de los derechos de los imputados.

115. Mediante Decreto Supremo 032-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la
graduacion, metodologia y factores para la determinacién de multas que impongan
los 6rganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones sancionables en el
ambito de su competencia, se aprobd la graduacion, metodologia y factores para la
determinacion de las multas a imponer, entre otros, en el ambito de los
procedimientos por infraccion a las normas de proteccion al consumidor, de
conformidad con los parametros sefialados en los anexos de dicha norma®’, por lo
tanto, corresponde aplicar los parametros establecidos en la mencionada norma.

a. Conrelacion al hecho de que no cumpliria con consignar dentro de sus boletos,
informacion correspondiente a la cobertura del seguro, en caso de pérdida,
sustraccion o daino de los bienes transportados en la bodega de sus unidades
vehiculares

6. Ofras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso
particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La subsanacion voluntaria por parte del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacién de la imputacion de cargos.

2. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.

3. 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.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacion contenida en el

presente Codigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones contenidas en el

Cédigo.

Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del Cédigo.

Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales incumplimientos.

Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso

particular.

S8

oo ao0

36 LEY N° 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 230°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa.

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; asi como que la determinacién de la sancién considere criterios
como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de la infraccién y la repeticién en
la comisién de infraccion. (...)

37 Norma publicada en el Diario El Peruano el 25 de febrero de 2021 y cuya entrada en vigencia ocurri6 el 14 de junio de 2021. De
acuerdo con la Unica Disposicion Complementaria Transitoria, dicha norma es aplicable para procedimientos administrativos
sancionadores iniciados a partir de su entrada en vigencia.
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116. Para el caso en particular, la Comision determina aplicar en este extremo el método
basado en valores preestablecidos®.

117.

Como regla general, bajo la aproximacion de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafio del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracion (D) conforme a la siguiente expresion.

Dénde:

m=kxD

Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectaciéon segun tipo de infraccion®®:

Baa

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
genunciado sea menor a (01) UIT =i son anaizadas por fos OPS,
y sugeriot 3 (03) UIT y menor 3 (04) UIT & son anakizadas por
ias CPC (a excepcion de CC3 oue analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas 3 los demas Bpos de infraccion precisados en
esta tabla), cuya cuantia afectada iotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento s2a menor 3 (30) UITY

- Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solicitudes de gestion y requerimisntos de informacion
de |3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso)

- Infracciones sobee modificacionss contractuales o clausuias
abusivas que no impliquen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion 3 la integridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de enfrega de confrafos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

- Tamaiio de la empresa: Gran Empresa*°

38

39

40

Ver cuadro 16 “Tabla de infracciones vinculadas con CPC” del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Segun Padrén SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.

MNombre o razd

Pl EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPO HORNA
: SOCIEDAD ANOMIMA CERRADA

Tamaiio de empres

Gran empresa

Facturacidn :

99,000,000
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Tamano del infractor

Tipo de Micro
afectacion oemprosa Pequeona Mediana Gran
© persona empresa empresa Empresa
natural
Muy baja 1,04 1,72 273 4.34
Baja 2.01 3,19 4,96
Moderada 321 6,18 0,62 11,60
Altay 516 15,99 18,57 2297
Muy alta 8,86 23,26 36,90 41,56

Determinacioén del factor de Duracién (D), se encuentra asociado al tiempo de
duracién de la infraccion medido en meses hasta el tope de dos afios (0 24 meses)
que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D)*:

Duracién de la infraccién | Factor de duracién (D)
St a infraccion durd hasta 4 meses 1.0
St la infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2
Si la infraccadn duro entre 9 y 12 meses ‘ 14
Si la infracodn dund entre 13 y 16 mesas ' 16
Si la infraccdn durd entre 17 y 20 meses 18
St la infracoion durd entre 21 y 24 meses . 2.0

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89 x 1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicacidon de circunstancias agravantes o atenuantes

118. En este punto, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o agravante de
aplicacion para la conducta investigada.

119. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva, se
debe sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

b. Con respecto al hecho de no cumpliria con informar a sus consumidores sobre
la empresa de seguros que cubria a los usuarios del servicio y el numero de pdliza

120. En el presente caso, la Comisién cree conveniente aplicar la metodologia
preestablecida®?.

1 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

42 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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121. Como regla general, bajo la aproximacion de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun

la afectacion y el tamafio del infractor

(k) por un segundo componente que

denominamos factor de duracion (D) conforme a la siguiente expresion.

m=kxD

Dénde:

Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

Tipo de afectacion segun tipo de infraccion*s:

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
genunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y superior 3 (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas 3 los demas Spos de infraccion precisados en
esta tabla), cuya cuantia afectada fotal de los bienes o senvicios
considerados en el procedimiento s2a menor 3 (30) UIT

- Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solicitudes de gestion y requerimisntos de informacion
de |3 Autoridad (cuando afectan la recolucion del caso)

- Infracciones sctee modificacionss confractuaies o clausuias
abusivas que no impliquen una afectacion economica del
consumidor o una afectzcion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de enfrega de confratos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

Baz

Tamario de la empresa: Gran empresa**

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Feguei L Cran
op e Empe
natural
Muy Saga 1.04 = 20 4.3
Baa 201 3 19 e
Moocerada A2 6. 18 s2 1 80
A 516 599 8 57 257
Mus sty 286 3326 3% %0 4155

43 Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

44

Segun Padréon SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,216
B EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPO HORMA
SOCIEDAD ANOMIMA CERRADA

Gran empresa

Colocar el RUC del sancionado.

MNombre o razd

99,000,000

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jirbn Ramoén Castilla N° 423, Tarapoto — Peru / Teléfono: 01- 2247800 / Celular: 987110772 - 993785613
E-mail: gchavez@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.qob.pe

43/58


http://www.indecopi.gob.pe/

COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL

’ : : INDECOPI DE SAN MARTIN
PERU J Presidencia o
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 0017-2024/CPC-INDECOPI-SAM-SIA

Determinacioén del factor de Duracién (D), se encuentra asociado al tiempo de
duracién de la infraccion medido en meses hasta el tope de dos afios (0 24 meses)
que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D)*:

Duracion de l1a infraccion Factor de duracién (D)
St Ia infraccion durd hasta 4 meses 1.0
Si la infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2
St la infraccadn durd entre 9 y 12 meses 14
Si la infracodn dund entre 13 y 16 meses 16
Si la infraccdn durd entre 17 y 20 meses 18
St 12 infracoon durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6.89x1.0=6.89 UIT

Sobre la aplicacion de circunstancias agravantes o atenuantes

122. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

123. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

c. Conrelacion al hecho de que brindaria informacién contradictoria en lo relativo
a la devolucion del costo del pasaje, conforme al item 8 de los términos y
condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las condiciones contenidas
en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

124. En este extremo, la Comisiébn considera apropiado aplicar la metodologia
preestablecida®®.

125. Como regla general, bajo la aproximacién de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafo del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracién (D) conforme a la siguiente expresion.

45 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

46 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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m=kxD

Dénde:

Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectacidon segun tipo de infraccion*’:

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y sugerior a (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a exceprion de CC3 oue analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas 3 los demas fipos de infraccion precisados en
esta abla), cuya cuantia afectada fotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento s2a menor a (30) UIT

Baa - Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solicitudes de gesfion y requerimisntos de informacion
de I3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso).

- Infracciones sobee modificacionss conractuaies o clausuias
abusivas que no impliguen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de entrega de confratos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

- Tamafo de la empresa: Gran Empresa*®

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Fe Mo Sran
ep el or Emp
natural |
Moy Saga 1,04 L2 2.7 433
Baa 20 318 458
Mocerasa az 618 se2 " .80
A 516 1599 a5y 257
MUy st ase 3326 36 90 4155
47 Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.
48 Seguin Padron SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.
B EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPC HORNA
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Gran empresa

99,000,000
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Determinacioén del factor de Duracién (D), se encuentra asociado al tiempo de
duracién de la infraccion medido en meses hasta el tope de dos afios (0 24 meses)
que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D)*:

Duracion de la infraccion Factor de duracién (D)
St Ia infraccidn durd hasta 4 meses 1.0
S la infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2

St la infraccadn durd entre 9 y 12 meses 14

Si la infracodn dund entre 13 y 16 meses 16
Si la infraccidn durd entre 17 y 20 meses 18
St 12 infracoon durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89x1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicacion de circunstancias agravantes o atenuantes

126. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

127. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

d. Con respecto al hecho de que los boletos de viajes contendrian caracteres o
grafias de un tamaiio inferior a tres (3) milimetros.

128. Finalmente, la Comisibn opina que corresponde aplicar la metodologia
preestablecida®.

129. Como regla general, bajo la aproximacién de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafo del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracién (D) conforme a la siguiente expresion.

49 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

50 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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m=kxD

Dénde:

Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectacion segun tipo de infraccion®:

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y sugerior a (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a exceprion de CC3 oue analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas 3 los demas fipos de infraccion precisados en
esta abla), cuya cuantia afectada fotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento s2a menor a (30) UIT

Baa - Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solicitudes de gesfion y requerimisntos de informacion
de I3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso).

- Infracciones sobee modificacionss conractuaies o clausuias
abusivas que no impliguen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de entrega de confratos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

Tamario de la empresa: Gran Empresa®

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Fe Mo Sran
ep el or Emp
natural |
Moy Saga 1,04 L2 2.7 433
Baa 20 318 458
Mocerasa az 618 se2 " .80
A 516 1599 a5y 257
MUy st ase 3326 36 90 4155
51 Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.
52 Seguin Padron SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.
B EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPC HORNA
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Gran empresa

99,000,000
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Determinacioén del factor de Duracién (D), se encuentra asociado al tiempo de
duracién de la infraccion medido en meses hasta el tope de dos afios (0 24 meses)
que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D).

Duracion de la infraccion Factor de duracién (D)
St Ia infraccidn durd hasta 4 meses 1.0
S la infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2

St la infraccadn durd entre 9 y 12 meses 14

Si la infracodn dund entre 13 y 16 meses 16
Si la infraccidn durd entre 17 y 20 meses 18
St 12 infracoon durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89x 1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicaciéon de circunstancias agravantes o atenuantes

130. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

131. Por las razones expuestas, y efectuado el célculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e. Con respecto al hecho de que no habria cumplido con implementar un tarifario
o listado de precios sobre los servicios de transporte que brinda.

132. Finalmente, esta Comision dispone aplicar la metodologia preestablecida®.

133. Como regla general, bajo la aproximacién de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafo del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracién (D) conforme a la siguiente expresion.

m=kxD

53 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

54 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectacidon segun tipo de infraccion®®:

Baz

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y sugerior a (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a excepcion de CC3 oue analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o diuso (que no
estén asociadas a los demas fipos de infraccion precisados en
esta tabla), cuya cuantia afectada iotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento sea menor 3 (30) UITY

- Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solictudes de gestion y requerimientos de informacion
de I3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso)

- Infracciones sobre modificacionss contractuales o clausuias
abusivas que no impliquen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de enfrega de confrafos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

- Tamafo de la empresa: Gran Empresa®®

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Fegued L Sran
e o 2 E
natural !
Muy Saga 1,04 = 21 433
Baga 201 318 &8
Moocerada A2 618 s82 "5
Ara 516 1599 a8sr 257
Muy sits a8 86 33,26 3 %0 41 55

Determinacién del factor de Duraciéon (D), se

encuentra asociado al tiempo de

duracién de la infraccidon medido en meses hasta el tope de dos afos (0 24 meses)

55

56

Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Segun Padréon SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.

Al EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPO HORNA
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Gran empresa

99,000,000
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que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D)*":

Duracion de la infraccion Factor de duracion (D)
St Ia infraccidn durd hasta 4 meses 1.0

Si s infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2

Si la infraccadn duro entre 9 y 12 meses 14

Si la infracoidn dund entre 13 y 16 mesas 16
Si la infraccidn durd entre 17 y 20 mesas 18
St & infraccion durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89x 1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicacion de circunstancias agravantes o atenuantes

134. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

135. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

f. Con respecto al hecho de que consignaria en sus boletos de viaje una clausula
que limita o restringe el derecho de los consumidores a solicitar la devolucién
del dinero pagado por el boleto de viaje, en caso no se verifique los datos
consignados al momento de adquirir el servicio.

136. Finalmente, la Comision determina aplicar la metodologia preestablecida®®.

137. Como regla general, bajo la aproximacién de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafo del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracién (D) conforme a la siguiente expresion.

m=kxD

57 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

58 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectacion segun tipo de infraccion®®:

Baz

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y sugerior a (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a exceprion de CC3 oue analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas a los demas fipos de infraccion precisados en
esta abla), cuya cuantia afectada fotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento s2a menor a (30) UIT

- Infracciones asociadas a atencion de reclamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solicitudes de gesfion y requerimisntos de informacion
de I3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso)

- Infracciones sobee modificacionss contractuales o clausuias
abusivas que no impliguen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de entrega de confratos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

- Tamaio de la empresa: Gran Empresa®®

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Fegued L Sran
e o 2 E
natural !
My Casa 104 =2 Ry 433
Baga 201 318 &8
Moocerada A2 618 s82 "5
Ara 516 1599 a8sr 257
Muy sits a8 86 33,26 3 %0 41 55

Determinacién del factor de Duraciéon (D), se

encuentra asociado al tiempo de

duracién de la infraccidon medido en meses hasta el tope de dos afos (0 24 meses)

59

60

Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Segun Padréon SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.

Al EMPRESA DE TRANSPORTES GRUPO HORNA
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Gran empresa

99,000,000
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que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracion (D)5

Duracion de la infraccion Factor de duracion (D)
St Ia infraccidn durd hasta 4 meses 1.0

Si s infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2

Si la infraccadn duro entre 9 y 12 meses 14

Si la infracoidn dund entre 13 y 16 mesas 16
Si la infraccidn durd entre 17 y 20 mesas 18
St & infraccion durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89x 1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicaciéon de circunstancias agravantes o atenuantes

138. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

139. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

g. Con respecto al hecho de que estableceria dentro de las condiciones para la
prestacion del servicio la posibilidad de solicitar la devolucién del costo del
pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto por gastos
administrativos.

140. Finalmente, la Comision establece aplicar la metodologia preestablecida®?.

141. Como regla general, bajo la aproximacién de valores preestablecidos, la multa base
(m) se estima multiplicando un primer componente de valores preestablecidos segun
la afectacién y el tamafo del infractor (k) por un segundo componente que
denominamos factor de duracién (D) conforme a la siguiente expresion.

m=kxD

61 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

62 De otro lado, las multa por infracciones asociadas al Decreto Legislativo N° 807, que no se encuentren reguladas de forma expresa
en el presente Decreto Supremo, son determinadas por los OR adoptando de manera general una aproximacion basada en valores
preestablecidos, un porcentaje de las ventas del producto o servicios afectado o de manera ad-hoc.
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Dénde:

Determinacion de k, se determina a partir de un cuadro doble entrada ordenada por
filas, conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de infractor,
conforme el cuadro que se muestra a continuacion:

- Tipo de afectacion segun tipo de infraccion®s:

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o senvicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por los OPS,
y sugerior a (03) UIT y menor 3 (04) UIT si son analizadas por
ias CPC (a excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que
pueden alcanzar otra escala de la cuantia)

- Infracciones que afectan un interés colectivo o dfuso (que no
estén asociadas 3 los demas fipos de infraccion precisados en
esta abla), cuya cuantia afectada fotal de los bienes o servicios
considerados en el procedimiento s2a menor a (30) UIT

Baa - Infracciones asociadas a atencion de reciamos, atencion de
requerimientos de informacion del consumidor que involucren una
falsedad, solictudes de gestion y requerimientos de informacion
de I3 Autoridad (cuando afectan la resolucion del caso).

- Infracciones scbee madificacionss contraciuales o clausuias
abusivas que no impliguen una afectacion economica del
consumidor o una afectacion a la infegridad del consumidor.

- Infracciones vincuiadas a la falta de entrega de confratos
y demas documentacion relacionada con los actos juridicos
celebrados.

Tamario de la empresa: Gran Empresa®

Tamano del infractor
Tipo de Miceo
ate Fegued Mo Sran
e e presa =
natural
My Sme 104 L2 2 433
Baa 201 319 a5
Moocerada a2 618 se2 .80
A 516 599 857 257
Muy sits 2886 3326 36 90 4155

63

64

Ver cuadro 16 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.
Segun Padréon SUNAT 2023.

PADRON SUNAT (2023): BUSQUEDA DE INFORMACION EMPRESARIAL POR RUC

20,511,265,2161Colocar el RUC del sancionado.

SOCIEDAD ANOMIMA CERRADA
Gran empresa

99,000,000
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Determinacioén del factor de Duracioén (D), se encuentra asociado al tiempo de
duracién de la infraccion medido en meses hasta el tope de dos afios (0 24 meses)
que, en el presente caso se encuentra dentro del primer intervalo al ser una
infraccion instantanea, conforme el siguiente cuadro:

- Factor de duracién (D)%:

Duracion de la infraccion | Factor de duracion (D)
St a infraccion durd hasta 4 meses 1.0
Si la infracodn durd entre 5 y 8 meses 1.2
St la infraccadn durd entre 9 y 12 meses 14
Si la infracodn dund entre 13 y 16 mesas 16
Si la infraccidn durd entre 17 y 20 meses 18
St Ia infraccion durd entre 21 y 24 meses 20

Entonces se obtiene el siguiente resultado:

m=6,89x1,0=6,89 UIT

Sobre la aplicacion de circunstancias agravantes o atenuantes

142. En el caso en particular, se advierte que no existe ninguna causal atenuante o
agravante de aplicacion para la conducta investigada.

143. Por las razones expuestas, y efectuado el calculo final de disminucion respectiva,
esta Comision propone sancionar a GH Bus con una multa final ascendente a 6.89
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

144. La Comision dispone la inscripcién de la infraccion y sancidén impuesta a Movil Bus
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la presente
Resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el
articulo 119° del Cddigo.

RESOLUCION DE LA COMISION

PRIMERO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 1°, numeral 1.1,

65 Cuadro 23 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.
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literal b) y articulo 2°, numerales 2.1 y 2.2 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, concordante con el articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del
D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que, no cumplié con consignar dentro de sus boletos
informacion correspondiente a la cobertura del seguro en caso de pérdida, sustraccion o
dafo de los bienes transportados en la bodega de sus unidades vehiculares.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccién a lo establecido en el articulo 2°, numeral 2.1
de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordante con el
articulo 80°, numeral 80.4 del Decreto Supremo N° 017-2009-MTC — Reglamento Nacional
de Administracion de Transporte; en tanto que, no cumpli6 con informar a sus
consumidores sobre la empresa de seguros que cubria a los usuarios del servicio y el
numero de padliza.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 3° de la Ley N°
29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor; en tanto que, brindé informacion
contradictoria en lo relativo a la devolucién del costo del pasaje, conforme al item 8 de los
términos y condiciones de sus boletos de viaje y el item 16 de las condiciones contenidas
en su letrero al interior de su establecimiento comercial.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 47°, literal d) de
la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto que, los boletos
de viaje emitidos a sus consumidores contienen caracteres o grafias de un tamario inferior
a tres (3) milimetros.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 5°, numeral 5.1
de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordante con el
articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que, no
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cumplié con implementar un tarifario o listado de precios sobre los servicios de transporte
que brinda.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 50°, literal e) de
la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en tanto que, consigné
en sus boletos de viaje una clausula que limita o restringe el derecho de los consumidores
a solicitar la devolucién del dinero pagado por el boleto de viaje, en caso no se verifique
los datos consignados al momento de adquirir el servicio.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEPTIMO: Sancionar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, con 6.89 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion a lo establecido en el articulo 51°, literal a) de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordante con el
articulo 80°, numeral 8.2, inciso 80.2.10 del D.S. N° 017-2009-MTC; en tanto que,
establecié dentro de las condiciones para la prestacion del servicio la posibilidad de solicitar
la devolucion del costo del pasaje, previo descuento del 20% del valor del boleto por gastos
administrativos.

Dicha multa sera rebajada en un 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado partir
del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, conforme a lo establecido en
el articulo 113° de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

OCTAVO: Ordenar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, para que, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion
de la presente, cumpla con las siguientes medidas correctivas reparadoras:

i) Que, cumpla con consignar explicitamente dentro de los boletos de viaje la informacion
sobre la cobertura en caso de pérdida, sustraccion o dafio de los bienes entregados
para su custodia en la bodega de sus unidades vehiculares.

ii)  Que, cumpla con consignar dentro de sus boletos de viaje emitidos a sus
consumidores, informacién sobre el numero de poéliza contratado para asegurar a sus
pasajeros, asi como la identidad de la empresa aseguradora.

i) Que, cumpla con eliminar la clausula N° 8 de los términos y condiciones de viaje,
impresa al reverso de los boletos de viajes emitidos a sus consumidores, asi como con
eliminar la clausula N° 16 de los términos y condiciones de viaje contenido en el letrero
informativo colocado al interior de su establecimiento comercial.
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iv) Que, cumpla con modificar el tamario de los caracteres o grafias contenidos en sus
boletos de viajes o formularios contractuales, siendo que éstos deberan ostentar un
tamafio no menor a tres (3) milimetros.

v) Que, cumpla con implementar dentro del area de venta de pasajes y recepcion de
encomiendas y carga de su establecimiento comercial ubicado en el Jr. Hermosura
cuadra 01 — Chachapoyas — Chachapoyas — Amazonas, un listado de precios de los
servicios que brinda, el mismo que debera estar en un lugar visible y de facil acceso a
los consumidores.

NOVENO: Informar a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, que la presente
resolucion tiene eficacia desde el dia de su notificacién y no agota la via administrativa. En
tal sentido, se informa que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218° del Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe
la presentacion del recurso de apelacion. Se sefala que dicho recurso debera ser
presentado ante la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de San Martin en un plazo
maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion,
caso contrario, la resolucion quedara consentida®®.

DECIMO: Disponer la inscripcion de Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la Resolucion quede firme
en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor®’.

DECIMO PRIMERO: Requerir a Empresa de Transportes Grupo Horna S.A.C, el
cumplimiento espontaneo de la multa impuesta en la presente resolucién, bajo
apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo
establecido en el numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General®®, precisandose que, los actuados seran remitidos a
la Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervencién y aprobacién de los sefiores miembros de la Comision®: José
Ignacio Alfonso Baltazar Chacén Alvarez '°, Sara Sofia Solsol Saldafna y Manuel
Ulices Urcia Quispe.

66 LEY N° 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 212°.- Acto Firme.
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el acto.

67 LEY N° 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 119°.- Registro de Infracciones y Sanciones.
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo.
Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por
el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion. (...).

68 DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS - TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la Policia
Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:(...)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable.

69 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.

o 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 Unicamente por quien las preside.
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JOSE IGNACIO ALFONSO BALTAZAR CHACON ALVAREZ
Presidente

La presente Resolucion fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del
Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales aprobado por Decreto Supremo 058-2008-PCM, como
puede verificarse en la primera pagina del presente documento que se encuentra en formato PDF"2,

n REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 058-2008-

PCM.
Articulo 3°.- De la validez y eficacia de la firma digital.
La firma digital generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electrénica tiene la misma validez y eficacia juridica que el

uso de una firma manuscrita. (...)
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