: TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
. Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
FPERU Presidenci_a e Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
del Consejo de Ministros
RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE :  ASOCIACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE
LA REGION DE ANCASH — ACUREA

DENUNCIADO :  TRANSPORTES VIAS.A.C.

MATERIA :  CLAUSULAS ABUSIVAS

ACTIVIDADES :  OTRAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE POR ViA
TERRESTRE

SUMILLA: Se confirma la resolucién apelada que declaré fundada la denuncia
interpuesta contra Transportes Via S.A.C.: i) En tanto las clausulas 1y 4 de los
términos y condiciones del servicio tenian caracter abusivo; ii) Haber omitido
incluir en la hoja de reclamacién la numeracion correlativa y fecha del reclamo
o queja; iii) Haber omitido clausulas generales de contratacion, condiciones
del servicio contratado y plazo de caducidad en los boletos de viaje; y, iv)
Haber omitido implementar, conforme a la normativa sectorial, el aviso del
Libro de Reclamaciones en su pagina web.

Se confirma la resolucién impugnada, que declaré infundada la denuncia
interpuesta contra Transportes Via S.A.C., respecto a que: i) La clausula 2 de
los téerminos y condiciones del servicio tenia caracter abusivo; y, iij) No
contaria con la numeracion en las hojas de reclamacion virtual, razén social
del proveedor, numero de RUC, direccion del establecimiento comercial ni el
codigo de identificacion del Libro de Reclamaciones.

Se revoca la resoluciéon apelada en los extremos que declaré infundada la
denuncia contra Transportes Via S.A.C.; y, en consecuencia, se declara
fundada: i) En tanto la clausula 16 de los términos y condiciones del servicio
tenia caracter abusivo; y, ii) Condicionar la interposicion de reclamos a la
consignacioén de un numero telefénico.

Se revoca la resolucién apelada en el extremo que declaré fundada la
denuncia contra Transportes Via S.A.C.; y, en consecuencia, se declara
infundada, en lo referido a la omisién de consignar las clausulas generales de
contratacion.

SANCIONES:

- 3,5 UIT: porque la clausula 1 tenia caracter abusivo.
- 3,5 UIT: porque la clausula 4 tenia caracter abusivo.
- 7 UIT: en tanto la clausula 16 tenia caracter abusivo.
- 1 UIT: por omitir consignar condiciones de servicio.
- 1 UIT: por omitir consignar el plazo de caducidad de los boletos.
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- 1,05 UIT: por omitir consignar caracteristicas obligatorias de la hoja del
libro de reclamaciones.

- 2,58 UIT: por omitir consignar el aviso del libro de reclamaciones.

- 1,36 UIT: por exigir numero telefénico para interponer un reclamo.

TOTAL: 20,99 UIT
Lima, 30 de marzo de 2026
ANTECEDENTES

1. El'9 de abril de 2024, la Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Regién
Ancash — Acurea (en adelante, la Asociacién) denuncié a Transportes Via
S.A.C. (en adelante, Transportes Via)!, con domicilio fiscal en Av. Nicolas
Arriola 539, distrito de La Victoria, provincia y departamento de Lima, y al sefior
Julio Fernando Guzman Reyes, en su calidad de gerente general, por
presuntas infracciones de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor -en adelante, el Codigo-.

2. Mediante Resolucion 1 del 15 de abril de 2024, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Secretaria Técnica de la Comision) admiti6 a tramite la denuncia en los
siguientes términosz:

Contra Transportes Via

i) Presunta infraccion al literal g) del articulo 1.1, a los articulos 24 y 50
inciso e) del Cadigo, en tanto el proveedor restringiria el derecho de los
consumidores a interponer reclamos ante una controversia derivada de
una relacién de consumo al incluir en sus términos y condiciones la
siguiente clausula: “Clausula 17, que sefnala: “El pasajero al momento de
recibir su boleto de viaje verificara que todos los datos consignados en
éste sean conformes, no aceptandose reclamos posteriores”.

ii)  Presunta infraccién a los articulos 66.7 y 50 inciso e) del Cédigo, en tanto
el proveedor limitaria el derecho de los consumidores a postergar su viaje
en las mismas condiciones pactadas al momento de la adquisicién del
boleto de viaje, al incluir en sus términos y condiciones la siguiente
clausula: “Clausula 2: Si desde la fecha de postergacion hasta el dia de

! R.U.C.: 20375800315. Domicilio fiscal: Av. Nicolas Arriola 539, Urb. Santa Catalina. Lima - Lima - La Victoria.

2 En otro extremo, la Secretaria Técnica de la Comisién imputé cargos contra el sefior Guzman, por presunta infraccion
al articulo 111 del Cédigo, toda vez que, como gerente general, habria actuado con dolo o culpa inexcusable en la
comision de las siguientes conductas infractoras realizadas presuntamente por Transportes Via:

i) Habria incluido en los términos y condiciones publicados en la pagina web de Via (https://transportesvia.com.pe/),
cuatro (4) presuntas clausulas abusivas; vy,

ii) No habria implementado las hojas de reclamacién de su Libro de Reclamaciones Virtual ni el aviso
correspondiente en su portal web: (https://transportesvia.com.pe/) acorde a la normativa vigente
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su utilizacion hubiera variacion de tarifa, el usuario debera reintegrar la

tarifa”.

Presunta infraccion al literal e) del articulo 1.1 y al 50 inciso €) del Cédigo,

en tanto el proveedor restringiria el derecho de los consumidores a exigir

la devolucion de su dinero al incluir en sus términos y condiciones la
siguiente clausula: “Clausula 4: No habra devolucion de dinero alguno
después de haberse extendido el boleto de viaje”.

Presunta infraccion al articulo 50 inciso a) del Codigo, en tanto el

proveedor se exoneraria de responsabilidad frente a hechos de los

cuales podria tener responsabilidad, al incluir en sus términos y

condiciones la siguiente clausula “Clausula 16: La empresa no se

responsabiliza por pérdida de equipaje y/o bienes personales en el salon
de pasajeros (...), ya que es responsabilidad exclusiva del pasajero”.

Por presunta infraccion al articulo 150 del Codigo, concordado con el

articulo 5 del Decreto Supremo 011-2011- PCM, modificado mediante

Decreto Supremo 006-2014-PCM -en adelante, el Reglamento del Libro

de Reclamaciones-, en tanto el proveedor no habria implementado las

hojas de reclamacion de su Libro de Reclamaciones Virtual de su portal
web (https://transportesvia.com.pe/) acorde a las normas sectoriales
vigentes, en tanto habria omitido incluir:

a) Denominaciéon que permita identificar claramente a la Hoja de
Reclamacién como tal, incluyendo la razén social del proveedor,
numero de Registro Unico de Contribuyentes (en adelante, RUC) y
direccion del establecimiento comercial,

b) Numeracién correlativa que aparezca por defecto;

c) Cddigo de identificacion que aparezca por defecto, fecha del
reclamo o queja; y,

d) Condicionaria la interposicion de reclamos a los consumidores, en
tanto exigiria el llenado del numero telefonico para el registro del
reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual.

Por presunta infraccion al articulo 151 del Cdédigo, concordado con el
articulo 9 del Reglamento del Libro de Reclamaciones, en tanto el
proveedor no habria implementado conforme a la normativa sectorial
vigente el aviso del Libro de Reclamaciones en su pagina web
(https://transportesvia.com.pe/).

Mediante Resolucion 2 del 29 de abril de 2024, la Secretaria Técnica de la

Comision realizé una ampliacion de cargos, imputando contra Transportes Via

el haber incurrido en la presunta infraccion de los articulos 2.1 y 2.1 del Cédigo,

en tanto habria omitido lo siguiente:

a) Consignar en los boletos de viaje las clausulas generales de contratacion
que rigen al contrato de transporte;

b) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio contratado; vy,
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c) Consignar en los boletos de viaje el plazo de caducidad de estoss.

Cabe precisar que, si bien mediante escritos del 26 de abril y 15 de mayo de
2024, Transportes Via solicito la prérroga del plazo para presentar sus
descargos, no los presento.

Mediante Resolucion 6 del 2 de octubre de 2024, la Secretaria Técnica de la
Comision preciso que las Clausulas 1, 2 y 3 serian analizadas como presuntas
infracciones al inciso e) del articulo 50 y la Clausula 16 como una presunta
infraccion al inciso a) del articulo 50; y, las imputaciones descritas en el
numeral i) del considerando 4 de la presente resolucion como presuntas
infracciones al numeral 2.1 del articulo 2 del Cadigo.

Mediante Resolucion 0192-2025/CC2 del 31 de enero de 2025+, la Comision
de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision)
resolvio lo siguiente:

i) Declarar fundada la denuncia contra Transportes Via, por infraccién al
literal e) del articulo 50 del Cddigo, en tanto:

a) Establecié una clausula abusiva (Clausula 1) que limitaba el
derecho de Ilos consumidores de interponer reclamos;
sancionandolo con 3,5 UIT,

b) Estableci6 una clausula abusiva (Clausula 4) que limitaba el
derecho de los consumidores de exigir la devolucién de su dinero;
sancionandolo con 3,5 UIT.

i)  Declarar infundada la denuncia presentada contra Transportes Via por
infraccién al literal e) del articulo 50 del Cddigo, al no probarse que
establecidé una clausula abusiva (Clausula 2) que limitaba el derecho de
los usuarios a postergar su viaje en las mismas condiciones pactadas.

i) Declarar infundada la denuncia presentada contra Transportes Via por
presunta infraccion al literal a) del articulo 50 del Cédigo, al no probarse
que establecié una clausula abusiva (Clausula 16) que lo exoneraria
frente a la pérdida de equipaje en el salén.

iv) Declarar fundada la denuncia presentada contra Transportes Via, por
infraccién al articulo 150 del Cdédigo, concordado con el articulo 5 del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, en tanto omitié incluir:
Numeracion correlativa que aparezca por defecto y fecha del reclamo o
gueja; sancionandolo con 1,05 UIT.

4

En otro extremo de la Resolucién 2, la Secretaria Técnica amplié los siguientes cargos contra el sefior Guzman, en
su condicién de gerente general, por presunta infraccion del articulo 111 del Cédigo, en tanto habria actuado con dolo
o culpa inexcusable por haber omitido lo siguiente:

a) Consignar en los boletos de viaje las clausulas generales de contratacion que rigen al contrato de transporte;

b) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio contratado; y,

c) Consignar en los boletos de viaje el plazo de caducidad de estos

Previamente, el 2 de octubre de 2024, la Secretaria Técnica de la Comision emitié su Informe Final de Instruccion,
el mismo que fue absuelto por la Asociacion el 22 de octubre de 2024.
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Declarar infundada la denuncia contra Transportes Via, por presunta
infraccién al articulo 150 del Codigo, concordado con el articulo 5 del
Reglamento del Libro de Reclamaciones, en tanto:

a) Quedd acreditado que sus hojas contaban con denominacion que
permitia identificar claramente a la Hoja de Reclamacion como tal,
incluyendo la razon social del proveedor, numero de RUC vy
direccion del establecimiento comercial.

b) El requisito referente a tener cddigo de identificacion que aparezca
por defecto no le era aplicable por tratarse de un Libro de
Reclamaciones virtual.

c) No quedo acreditado que condicionaba la interposicion de reclamos
a los consumidores, mediante el llenado del numero telefonico para
el registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual.

Declarar fundada la denuncia presentada contra Transportes Via, por

infracciéon al articulo 151 del Cdédigo, concordado con el articulo 9 del

Reglamento del Libro de Reclamaciones, en tanto omitié implementar

conforme a la normativa sectorial vigente el aviso del Libro de

Reclamaciones en su pagina web (https://transportesvia.com.pe/);

sancionandolo con 2,58 UIT.

Declarar fundada la denuncia contra Transportes Via, por infraccién al

numeral 2.1 del articulo 2 del Cédigo, en tanto omitio:

a) Consignar en los boletos de viaje las clausulas generales de
contratacion que regian al contrato de transporte; sancionandolo
con 1 UIT.

b) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio
contratado; sancionandolo con 1 UIT,

c) Consignar en los boletos de viaje el plazo de caducidad de estos;
sancionandolo con 1 UIT.

Carecia de objeto dictar las medidas correctivas solicitadas por la

Asociacion sobre los extremos referidos a que el proveedor: a) incluy6 en

los Términos y Condiciones de su pagina web clausulas abusivas, en

tanto, limitaban el derecho de los usuarios a presentar reclamos y a

solicitar la devolucion de su dinero; y, b) la implementacién de su aviso

de Libro de Reclamaciones.

Ordenar a Transportes Via, en calidad de medida correctiva reparadora

que, en el plazo maximo de 15 dias habiles, contado desde el dia

siguiente de notificada la resolucion apelada cumpla con:

a) Implementar en las hojas de su Libro de Reclamaciones la
numeracion correlativa que aparezca por defecto y fecha del
reclamo o queja conforme a lo sefialado en el Reglamento del Libro
de Reclamaciones.

b) Consignar en los boletos de viaje las clausulas generales de
contratacion que regian al contrato de transporte.

5/39

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

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


http://www.indecopi.gob.pe/
https://transportesvia.com.pe/

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

PERL) [ Presidencia
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

c) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio
contratado.
d) Consignar en los boletos de viaje el plazo de caducidad de estos.
e) Otorgar a la Asociacion el 4 % de las multas impuestas en virtud del
convenio suscrito con el Indecopi.
f)  Condenar a Transportes Via al pago de las costas y costos del
procedimiento y disponer su inscripcion en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi -en adelante, RIS-5.

7. La Asociacion y Transportes Via apelaron la Resolucién 0192-2025/CC2,
mediante escritos presentados el 26 de febrero y 22 de abril de 2025¢,
respectivamente. Por escrito del 2 de marzo de 2026, la Asociacion absolvid
el traslado del recurso de apelacion de la denunciada.

8. Cabe precisar que la Asociacion unicamente interpuso recurso de apelacion
respecto de los extremos declarados infundados contra Transportes Via, mas
no contra el sefor Guzman -ver pie de pagina 5-. En consecuencia, al no haber
sido impugnada la decision de la Comision en este ultimo extremo —pese a
resultarle desfavorable—ha quedado firme. Asimismo, en tanto la Asociacion
no apeldé el extremo referido a la falta de consignacién del cédigo de
identificacion en la Hoja de Reclamacion virtual de Transportes Via, a pesar
de que resultaba desfavorable a sus intereses, también ha quedado firme.

ANALISIS

5 En otro extremo de su pronunciamiento final, la Comisién resolvié lo siguiente:

i) Declarar infundada la denuncia presentada contra el sefior Guzman, por presunta infraccién al articulo 111 del
Cédigo, al no probarse que participd con dolo o culpa inexcusable en la comisién de las siguientes presuntas
infracciones:

a) Elliteral e) del articulo 50 del Cdédigo, referida que el proveedor establecio una clausula abusiva que limitaba
el derecho de los usuarios a postergar su viaje en las mismas condiciones pactadas; en tanto se declaré
infundada la denuncia por dicha infraccién imputada a Transportes Via.

b) El literal a) del articulo 50 del Codigo, referida que el proveedor establecié una clausula abusiva que lo
exoneraria frente a la pérdida de equipaje en el salén; en la medida que se declaré infundada la denuncia por
dicha infraccion imputada a Transportes Via.

c) El articulo 150 del Cadigo, en tanto: 1) Quedo acreditado que sus hojas contaban con denominacion que
permitia identificar claramente la Hoja de Reclamacién como tal, incluyendo la razén social del proveedor,
nimero de RUC vy direccién del establecimiento comercial; 2) el requisito referente a tener cédigo de
identificacion que aparezca por defecto no le era aplicable por tratarse de un Libro de Reclamaciones virtual;
y, 3) no quedéd acreditado que condicionaria la interposiciéon de reclamos a los consumidores, mediante el
llenado del nimero telefénico para el registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual.

i) Declarar infundada la denuncia presentada contra el sefior Guzman, por presunta infraccién al articulo 111 del
Cédigo, al no haberse probado que participd con dolo o culpa inexcusable en la comisién de las siguientes
infracciones declaradas fundadas contra Transportes Via:

a) Haber incluido en los Términos y Condiciones de su pagina web una clausula que resulta abusiva, en tanto,
limitaba el derecho de los usuarios a presentar reclamos.

b) Haber incluido en los Términos y Condiciones de su pagina web una clausula que resultaba abusiva, en tanto,
limitaba el derecho de los usuarios a solicitar la devolucion de su dinero.

c) No implementé el aviso de Libro de Reclamaciones en su péagina web.

d) No establecié las Hojas del Libro de Reclamaciones conforme los sefialaba el Reglamento del Libro de
Reclamaciones.

e) Omitié consignar informacion relevante en sus boletos de transporte.

6 Dicha apelacion fue absuelta por la Asociacion el 2 de marzo de 2026.
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Cuestiones previas:

Sobre la improcedencia del recurso de apelacién planteado por Transporte Via,
respecto de extremos referidos al senor Guzman

9. En su apelacion, Transportes Via solicito la nulidad de la resolucion venida en
grado, en tanto, su gerente general, el sefior Guzman, no habia sido
correctamente notificado.

10. Al respecto, una exigencia para la procedencia de un recurso es que el acto
que se impugna le cause agravio al administrado o al tercero legitimado que
interpone la apelacién, por lo que solo en tal supuesto tendra legitimidad para
obrar respecto al derecho de impugnar.

11.  Enese orden de ideas, Transportes Via no contaba con legitimidad para obrar,
a efectos de cuestionar la decision final adoptada por la Comisién sobre la
responsabilidad administrativa del sefior Guzman, en tanto dicho extremo solo
concernia al ambito de este ultimo.

12. En virtud de lo expuesto, corresponde declarar la nulidad parcial de la
Resolucién 13 del 28 de agosto de 2025, emitida por la Secretaria Técnica de
la Comision, que concedio el recurso de apelacion formulado por Transportes
Via contra la Resolucion 0192-2025/CC2; y, en consecuencia, se declara
improcedente, en el extremo que solicitd la nulidad de la resolucidn venida en
grado, por la indebida notificacion al sefior Guzman.

Sobre la presunta subsanacién de las clausulas denunciadas como abusivas

13. El articulo 257 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General -en adelante, TUO de la LPAG-
contempla las condiciones eximentes de responsabilidad por infracciones
administrativas, entre las que se encuentra la subsanacion voluntaria del acto
u omision imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con
anterioridad a la notificacién de imputacién de cargos.

14. En concordancia con ello, el literal f) del articulo 108 del Codigos establece que
se declarara la improcedencia de la denuncia de parte en caso el proveedor

7 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 257°.- Eximentes y atenuantes de
responsabilidad por infracciones.

1.- Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las siguientes:

f) La subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién imputado como constitutivo de
infraccion administrativa, con anterioridad a la notificacién de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del
articulo 255.

8 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 108°.- Infracciones
administrativas. (...) Sin que la presente enumeracién sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la
resolucion de la autoridad administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes
supuestos:
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subsane o corrija su conducta constitutiva de infraccion administrativa con
anterioridad a la notificaciéon de la imputacion de cargos, siendo que dicha
disposicion no sera aplicable en los casos en los que se haya puesto en riesgo
la vida, salud o seguridad de las personas o se trate de un supuesto de
discriminacion.

l. Respecto de la subsanacion de las clausulas abusivas y del aviso del Libro de
Reclamaciones

15. En su apelacién, el proveedor sostuvo que correspondia declarar la
improcedencia de la denuncia en los extremos referidos a las clausulas
abusivas y la falta de la imagen del aviso del Libro de Reclamaciones,
alegando haber retirado las clausulas cuestionadas con anterioridad a la
imputacién de cargos. A fin de sustentarlo, presenté una captura de pantalla
en la que no se visualizan las clausulas denunciadas, consignandose como
fecha de captura el 17 de abril de 2024, de acuerdo con la siguiente imagen:

CEED # o x
c

@ Pancldecontiotde.. (@) Acceder < Transport.. g Tutor de Pythonen.. Q) 203-7064

Llamar: +51 947 497 223 Horario: L-D 8.00 am - 10.00 pm

v Inicio Nosotros Destinos ¥  Servicios ¥ Promociones Contictenos 4 Contactenos

Términos y Condiciones de Viaje

Clausulas Generales de contratacién de Servicio

1. La postergacién del visje se efectuara de manera personal y lo hara el titular del documento electronico con 04 horas de anticipacién. El pasajero
debera asumir el costo del nuevo boleto.

2. El usuario debe presentarse para viajar 30 minutos antes de la hora de viaje impresa en su boleto de viaje, lapso en el cual debera entregar su
equipaje. En caso de que el pasajero no se presente dentro de este plazo; y, el bus ya haya partido dentro del horario estipulado, perdera su derecho
a viajar y no se procedera a la devolucién del importe del boleto

3. El usuario perdera su derecho a viajar y su reembolso cuando este se encuentre bajo la influencia del alcohol y/o estupefacientes o cuando se
niegue a identificarse con su documento de identidad o pasaporte fisico o camet de extranjeria, vigentes

4. De acuerdo al articulo 111° de la Ley 27337 (Nuevo Cédigo de los Nifios y Adolescentes), todo menor de edad que viaje solo o sin sus padres debera
presentar una autorizacion de viaje notarial certificacion notarial y/o consulado en fisico con documento de identidad del menor de manera
obligatoria, caso contrario, no podran viajar

5. Los nifios mayores de cinco (5) afios de edad pagan el monto completo del boleto de viaje y se les asignara un asiento

6. Por la compra del boleto, el pasajero tiene derecho a un equipaje en bodega que no supere los 20 kg. El excedente sera asumido por el pasajero de
acuerdo a las tarifas y condiciones vigentes y de acuerdo a la capacidad de bodega del 5mnibus

7. Las maletas de material acrilico y/o pléstico estan clasificadas como «fragiles» y, por lo tanto, deben ser embaladas adecuadamente para su
transporte. En caso de no contar con un embalaje adecuado, el pasajero asumird la responsabilidad de cualquier dafio que pueda ocasionar tanto al

equipaje propio como al de otros pasajeros o terceros

& a L7278 0@ ~G B eoe 000

a) Si el denunciante no ostenta la calidad de consumidor final, conforme al presente Cédigo.
b) Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente Cédigo.
c) Si no existe una relaciéon de consumo, conforme al presente Coédigo.
d) Si ha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para determinar la existencia de infracciéon administrativa.
e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.
f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de infraccién administrativa denunciada con anterioridad
a la notificacion de la imputacion de cargos. Lo sefialado no aplica en los casos que se haya puesto en riesgo la vida,
salud o seguridad de las personas o se trate de supuestos de discriminacion.
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T X

Opciones de Men( Informacién Comercial
ViA

Av. Nicolas Arriola 539, La Victonia, Li > Nosotros

> Inicio Comprobantes Electronicos

Descargue sus comprobantes electronicos aqui  C
Hora > Destinos v
i Servicio al cliente
L-0:8:00am~10:00 pm > Servicios v Comuniquese cor
o Teléfono: +51947 497 223 > " gustosamente: si

Emal
> Contictenos

Transportes VIA SAC LIBRO DE

RECLAMACIONES

-

P —

RUC: 20375800315

© Copyright 2024. Todos los Derechos Reservados

“ LO2B=*GCEO0E NS A GBS eom %0

Y
0

Al respecto, de las actuaciones en el expediente se advierte que el 15 de abril
de 2024 la Secretaria Técnica realizd una supervision a la pagina web del
proveedor, verificando la existencia de las clausulas cuestionadas; en esa
misma fecha se emitié la Resolucion 1, mediante la cual se imputaron cargos
en contra de Transportes Via, siendo esta notificada el 19 de abril de 2024. En
tal sentido, corresponde evaluar si el medio probatorio presentado resulta
suficiente para acreditar una subsanacion previa a la notificacion.

Sobre el particular, se advierte que la referida captura de pantalla, por si sola,
no genera conviccion suficiente respecto de la efectiva subsanacion de la
conducta infractora, debido a que, la fecha y hora que figuran en dicha imagen
corresponden a la configuracion interna del equipo de cémputo desde la cual
fue obtenida, la cual puede ser modificada manualmente, por lo que carece de
elementos objetivos que permitan verificar su autenticidad o inmutabilidad.

Aunado a ello, se observa que dicho medio probatorio fue presentado recién
en su apelacion (22 de abril de 2025), esto es, con considerable posterioridad
al inicio del procedimiento administrativo (19 de abril de 2024), sin que el
proveedor haya justificado razonablemente su omision de presentarlo
oportunamente en primera instancia, lo que debilita su credibilidad.

Asimismo, no se han aportado otros medios de prueba complementarios que
permitan corroborar la alegada subsanacion, tales como registros de
modificacién del sitio web, comunicaciones internas dirigidas corregir la
informacion del sitio web, reportes del sistema o cualquier otro elemento que
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otorgue certeza sobre la fecha en que se habrian efectuado los cambios
invocados.

20. Por las razones expuestas, corresponde declarar improcedente la excepcidn
de subsanacion planteada por Transportes Via.

. Respecto de la subsanacién de la falta de consignaciéon de las clausulas de
contratacion, condiciones de servicio v plazo de caducidad

21. En su apelacion, el proveedor sostuvo que correspondia declarar la
improcedencia de la denuncia, alegando que, con anterioridad a la notificacion
de la imputacién de cargos, habia modificado sus boletas de venta y facturas,
incorporando un codigo QR y un enlace que remitirian a los términos y
condiciones del servicio y a las clausulas de contratacion.

22. Al respecto, se aprecia la existencia de un cédigo QR impreso en el boleto de
viaje; sin embargo, al ser escaneado mediante un dispositivo mouvil,
contrariamente a lo sefialado por el proveedor, este no redirige a la pagina web
ni a las clausulas de contratacién, sino unicamente a un coédigo numerico
(“20375800315”), sin contexto ni contenido informativo relevante para el
consumidor.

23. Sin perijuicio de ello, aun en el supuesto de que dicho cddigo hubiera permitido
acceder a los términos y condiciones del servicio, se advierte que su sola
incorporacion no satisface el deber de informacién, en tanto el boleto no
contiene indicacidn alguna que permita al consumidor conocer que, mediante
dicho cédigo, podria acceder a las clausulas de contratacion y condiciones de
servicio aplicables.

24. En efecto, para garantizar el cumplimiento del deber de informacion, resultaba
indispensable que el proveedor sefialara de manera expresa, clara y accesible
que, a través del referido cddigo, el consumidor podia acceder a informacion
relevante sobre las clausulas de contratacion y condiciones de servicio
aplicables, lo cual no se verifica en el presente caso.

25. De igual modo, respecto del enlace consignado en el boleto, que remitiria a los
términos y condiciones del servicio, debe precisarse que su sola inclusion no
resulta suficiente, si no se informa de manera expresa y destacada el
contenido al que dirige ni su relevancia dentro de la relacién de consumo.

26. Esto debido a que el deber de informacion exige que el proveedor brinde al
consumidor informacién clara, suficiente, oportuna y facilmente accesible, no
siendo suficiente la remisién genérica a plataformas digitales sin orientacion
alguna, pues ello traslada indebidamente al consumidor la carga de indagar
sobre condiciones que debieron ser puestas en su conocimiento de manera
directa.
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27. Por las razones expuestas, corresponde declarar improcedente la excepcion
de subsanacién deducida por Transportes Via.

Sobre las clausulas abusivas

28. Elarticulo 48 literal c) del Cédigo, complementado con el articulo 49° de dicha
norma, sefala que en los contratos por adhesion y clausulas generales de
contratacidon 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 contratos.

29. Asi, el articulo 49 del Cédigo define el concepto de clausula abusiva y los
criterios a tener en cuenta al momento de su evaluacion, siendo importante
indicar que la lectura de dicho articulo se debe realizar con los articulos 50 y
51 de dicho cuerpo normativo, los mismos que enumeran determinados
supuestos que permiten identificar los casos en los cuales se configuraria una
clausula abusiva, sea de ineficacia absoluta o relativa.

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

31. Cabe anotar que la Sala considera que los requisitos sefialados 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—.

l. Sobre la presunta infraccién al literal e) del articulo 50 del Cédigo

32. Elliteral e) del articulo 50 del Cédigo establece que son clausulas abusivas de
ineficacia absoluta 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.

[.A. Respecto de la Clausula 1

33. La Asociacidn denuncié que Transportes Via incluyé en los Términos y
Condiciones de su pagina web la presunta clausula denominada “Clausula 17,

® Literal c) del articulo 48° y articulo 49° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Ver: https:/goo.su/dktrNT.
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que senalaba: “El pasajero al momento de recibir su boleto de viaje verificara
que todos los datos consignados en éste sean conformes, no aceptandose
reclamos posteriores”.

34. La Comision declaré fundado este extremo de la denuncia al considerar que
la citada clausula resultaba atentatoria al derecho de los usuarios de reclamar
y obtener una respuesta a sus reclamos conforme a lo sefialado en el articulo
24 del Cddigo, debido a que la empresa de transporte limitaba su derecho a
interponer un reclamo.

35. En su apelacion, Transportes Via no presentdé argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegacién de improcedencia de la denuncia por
subsanacion, la cual ha sido previamente desestimada en la cuestion previa
de la presente resolucion.

36. Al respecto, se debe evaluar si la clausula cuestionada tiene por efecto excluir
o limitar un derecho legalmente reconocido al consumidor, en los términos
previstos en el literal €) del articulo 50 del Cdédigo.

37. De la revision de su contenido, se advierte que la denominada “Clausula 1”
establece que, una vez recibido el boleto y verificados los datos consignados
en este, no se admitirian reclamos posteriores, o que implicaba una restriccion
general y anticipada del derecho del consumidor a formular reclamos, sin
distinguir la naturaleza del eventual inconveniente ni las circunstancias en que
este pudiera manifestarse.

38. En ese sentido, debe tenerse en cuenta que el derecho a reclamar constituye
una manifestacion del derecho a la proteccién del consumidor, reconocido en
el articulo 24 del Cédigo, el cual no puede ser desconocido ni limitado por
disposiciones contractuales predispuestas por el proveedor.

39. Asi, al establecer una limitacion absoluta al ejercicio de dicho derecho —
circunscribiéndolo unicamente al momento de la recepcion del boleto—, la
clausula bajo analisis limita un derecho legalmente reconocido, impidiendo
que los usuarios puedan cuestionar posteriormente eventuales
incumplimientos, errores no advertidos razonablemente o situaciones que se
manifiesten con posterioridad.

40. En consecuencia, se advierte que la clausula materia de analisis vulnera lo
previsto en el literal ) del articulo 50 del Cédigo, al restringir indebidamente
el ejercicio de un derecho de los consumidores, por lo que deviene en una
clausula abusiva de ineficacia absoluta, siendo, por tanto, inexigible.

41. Por lo expuesto, corresponde confirmar el extremo de la resolucion apelada
que declaré fundada la denuncia por la infraccion analizada en este acapite.
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|.B. Respecto de la Clausula 2

42. La Asociacion denuncié que Transporte Via incluydé en los Términos y
Condiciones de su pagina web la presunta clausula denominada “Clausula 2”,
que sefalaba: “Si desde la fecha de postergacion hasta el dia de su utilizacién
hubiera variacion de tarifa, el usuario debera reintegrar la tarifa”.

43. La Comision declaré infundado este extremo de la denuncia al considerar que
la clausula citada no limitaba el derecho de los consumidores, toda vez que
no existia norma que prohiba a los proveedores el cobrar la diferencia tarifaria
en las postergaciones de viajes, siempre que haya sido informado, situacién
qgue acontecié en el presente caso, toda vez que ello se encuentra plasmado
en los términos y condiciones del servicio.

44. En su apelacion, la Asociacion sostuvo:

i) Que, la redaccién de la clausula evidenciaba la imposicién de una
desventaja para el consumidor al ejercer su derecho de postergacion a
una fecha cierta. En efecto, pese a existir una fecha de postergacion
previamente acordada —con un precio determinado—, la clausula
facultaba a Transportes Via a modificar dicho precio hasta el momento
de su utilizacion efectiva, en caso de variacidon, supuesto que difiere de
aquellos boletos postergados sin fecha definida.

i)  Que, resultaba errébneo considerar la informacion previa de la clausula
para el analisis de su caracter vejatorio, como lo habia efectuado la
Comision, dado que, dicho analisis debia centrarse en verificar que la
clausula no hubiese sido objeto de negociacién individual y que generase
una desproporcion injustificada entre los beneficios, riesgos y costos
asumidos por las partes, en ese sentido, la informacion previa sobre su
contenido no enervaba su caracter abusivo, por lo que su consideracion
constituia un error de método.

i)  Que, resultaba preocupante el error de método consistente en considerar
la informacion previa en el analisis del caracter vejatorio, pues, como se
habia advertido en la Resolucidén 2439-2024/SPC-INDECOPI, la Sala
sostuvo que los usuarios se encontraban obligados a leer los Términos
y Condiciones y que, de no estar de acuerdo, debian abstenerse de
navegar, concluyendo que el proveedor cumplia con informar
previamente las condiciones del servicio; no obstante, dicho
razonamiento evidenciaba una indebida equiparacién entre el deber de
informacion y el analisis de abuso, en tanto la sola puesta en
conocimiento de una clausula no enervaba su caracter abusivo,
configurandose asi un error de método.
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45. Al respecto, se debe evaluar si la clausula cuestionada tiene por efecto limitar
un derecho legalmente reconocido al consumidor, en los términos del literal e)
del articulo 50 del Cddigo, en concordancia con lo dispuesto en el numeral
66.7 del articulo 66 del mismo cuerpo normativo.

46. De larevision de la clausula materia de analisis, se advierte que esta establece
que, ante una variacion de la tarifa entre la fecha de postergacion y la fecha
de utilizacion del servicio, el consumidor debera asumir el pago de la diferencia
en el precio en caso haya un incremento, en ese sentido, no se aprecia una
exclusién del derecho de postergacion, sino una regulacion de las condiciones
economicas aplicables en caso de su ejercicio.

47. Asimismo, el numeral 66.7 del articulo 66 del Cddigo reconoce el derecho de
los consumidores a postergar el servicio en las mismas condiciones pactadas,
precisando que el monto pagado puede ser considerado como parte de pago,
segun lo acordado. De ello se desprende que la norma no prohibe
expresamente el cobro de diferencias tarifarias, sino que admite la posibilidad
de que el precio originalmente abonado sea imputado al nuevo servicio bajo
las condiciones vigentes.

48. En esa linea, la clausula cuestionada no impide ni restringe un derecho legal
de los consumidores, sino que prevé que, en caso de postergaciones y que
concurra una variacion de la tarifa, el consumidor deba asumir la diferencia
correspondiente, lo cual no resulta, por si mismo, contrario al marco normativo
aplicable.

49. Por otro lado, contrariamente a lo alegado por la Asociacion, la redaccion de
la clausula no evidenciaba, por si misma, la imposicidon de una desventaja
indebida para el consumidor, en efecto, si bien se prevé la posibilidad de que
el usuario deba asumir una diferencia tarifaria, ello no implica una modificaciéon
arbitraria de las condiciones pactadas, sino la aplicacion de una regla
economica vinculada a la variacion del precio del servicio en el tiempo.
Asimismo, el derecho de postergacion no resulta suprimido ni condicionado de
manera irrazonable, manteniéndose la facultad del consumidor de
reprogramar su viaje, incluso en supuestos de fecha cierta.

50. Aunado a lo anterior, respecto del cuestionamiento referido al uso de la
informacion previa en el analisis de la clausula, corresponde precisar que la
evaluacion realizada por la Comision no se sustenté exclusivamente en dicho
elemento, sino que lo consideré como un aspecto relevante dentro del analisis
integral del caso, en efecto, si bien la sola informacién no determina la validez
de una clausula, si resulta pertinente para establecer el contexto en el que el
consumidor adopto su decision de consumo, especialmente cuando se trata
de condiciones econdmicas del servicio.
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51. Finalmente, en la misma linea, el argumento referido al supuesto error de
meétodo no resulta atendible, en la medida en que no se advierte que la
Comision haya equiparado el deber de informacion con la ausencia de abuso
en la mencionada clausula, por lo que corresponde desestimar el alegato de
apelacion contenido en el inciso iii del considerando 44 de la presente
resolucion.

52. En consecuencia, al no verificarse que la clausula excluya o limite un derecho
legalmente reconocido al consumidor, sino que regula una condicion
econdmica previamente informada, no se configura el supuesto previsto en el
literal e) del articulo 50 del Codigo.

53. Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucién venida en grado que
declar6 infundada la denuncia en este extremo de la imputacion.

|.C. Respecto de la Clausula 4

54. La Asociacion denuncié que Transporte Via en los Términos y Condiciones de
su pagina web la presunta clausula denominada “Clausula 4”, que sefialaba:
“No habra devolucion de dinero alguno después de haberse extendido el
boleto de viaje”.

55. La Comision declaré fundado este extremo de la denuncia al considerar que
la clausula citada imponia una limitacién al derecho de solicitar el reembolso
por el servicio contratado, en determinadas circunstancias.

56. En su apelacion, Transportes Via no presentdé argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegacion de improcedencia por subsanacion, la cual
ha sido previamente desestimada en la cuestidon previa de la presente
resolucion.

57. Alrespecto, se debe evaluar si la clausula cuestionada tiene por efecto excluir
o limitar un derecho legalmente reconocido al consumidor, en los términos del
literal e) del articulo 50 del Cdédigo.

58. De larevision de la denominada “Clausula 4”, se advierte que esta establece
de manera absoluta que no habra devolucion de dinero una vez emitido el
boleto de viaje, sin contemplar excepcion alguna ni distinguir las
circunstancias en las que podria configurarse un incumplimiento del proveedor
o una falta de idoneidad del servicio.

59. En ese sentido, debe tenerse en cuenta que el ordenamiento reconoce
expresamente el derecho del consumidor a la devolucion de la
contraprestacion pagada en determinados supuestos, tales como cuando el
servicio no se presta en la oportunidad debida, no resulta idéneo o no se
adecua a las condiciones ofrecidas, conforme a lo previsto en el articulo 97
del Cadigo.
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60. Asi, la clausula bajo analisis, al excluir de manera general la posibilidad de
devolucién, desconoce y limita un derecho legalmente reconocido a los
consumidores, impidiendo su ejercicio incluso en aquellos casos en los que la
ley expresamente lo habilita.

61. [En consecuencia, la referida estipulacion encuadra en el supuesto previsto en
el literal e) del articulo 50 del Codigo, al restringir el derecho de los
consumidores a la devolucion de lo pagado en los casos que corresponda, por
lo que constituye una clausula abusiva de ineficacia absoluta, deviniendo en
inexigible.

62. Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar el extremo de la
resolucién apelada que declaré fundado la denuncia en este extremo de la
imputacion.

[I.  Sobre la presunta infraccion al literal a) del articulo 50 del Cdédigo

63. Elliteral a) del articulo 50 del Cédigo establece que son clausulas abusivas de
ineficacia absoluta aquellas que excluyan o limiten la responsabilidad del
proveedor o de sus dependientes por dolo o culpa, asi como aquellas que
trasladen al consumidor la responsabilidad derivada de los actos u omisiones
del proveedor.

64. La Asociacion denuncié que Transporte Via en los Términos y Condiciones de
su pagina web la presunta clausula denominada “Clausula 16”, que sefala: “La
empresa no se responsabiliza por pérdida de equipaje y/o bienes personales
en el salon de pasajeros ..., ya que es responsabilidad exclusiva del pasajero”.

65. La Comision declaré infundado este extremo de la denuncia, al considerar que
un consumidor que decide contratar un servicio de transporte esperaria que el
proveedor tome las medidas de seguridad pertinentes para el resguardo de su
equipaje; sin embargo, la custodia del equipaje en la cabina es de exclusiva
responsabilidad del pasajero, en tanto, el mismo se encuentra en su poder
durante la prestacion del servicio y no ha sido entregado directamente al
proveedor para su respectivo resguardo.

66. En su apelacion, la Asociacion sostuvo que la clausula se encontraba
redactada en términos absolutos, o que daria a entender que la empresa
nunca seria responsable por la pérdida de equipaje en el salén del bus; no
obstante, sefaldé que existian supuestos en los que podria configurarse
responsabilidad —como la recogida de pasajeros en paradas informales o la
omisién de medidas de seguridad—, por lo que dicha determinacion debia
efectuarse en cada caso concreto, conforme a la jurisprudencia seguida en las
Resoluciones 0668-2020/SPC-INDECOPI del 4 de marzo de 2020 y 2455-
2024/SPC-INDECOPI del 2 de setiembre de 2024.
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67. Al respecto, se debe evaluar si la clausula cuestionada tiene por efecto excluir
o limitar la responsabilidad del proveedor en los términos previstos en el literal
a) del articulo 50 del Codigo.

68. De la revision de la denominada Clausula 16 se advierte que esta exonera a
la empresa por la pérdida de equipaje o bienes personales en el salon de
pasajeros, atribuyendo dicha responsabilidad de manera exclusiva a los
consumidores, sin introducir distincion o condicionamiento alguno.

69. Si bien los bienes que el pasajero mantiene consigo en el saléon no son objeto
de una entrega material al proveedor —a diferencia del equipaje en bodega—
, ello no enerva que el proveedor conserve un deber general de seguridad y
adecuada organizacion del servicio, cuya inobservancia podria generar
responsabilidad.

70. En ese sentido, conforme a lo sefalado por la Asociacion, la clausula presenta
una redaccién de caracter general y absoluto, al establecer que la pérdida de
equipaje en el salébn es de “responsabilidad exclusiva del pasajero”,
trasladando de manera indiscriminada al consumidor los riesgos asociados a
la prestacion del servicio, sin contemplar supuestos en los que dicha pérdida
pudiera ser atribuible a una conducta dolosa o culposa del proveedor.

71. Lo anterior resulta particularmente relevante si se considera que, aun cuando
el equipaje no haya sido entregado en custodia directa, el proveedor conserva
deberes inherentes a la prestacion del servicio, tales como garantizar
condiciones razonables de seguridad, control en el embarque y desembarque
de pasajeros, asi como una adecuada organizacion del viaje.

72. En ese contexto, la clausula no solo delimita un ambito de responsabilidad,
sino que vacia de contenido el régimen general de responsabilidad del
proveedor, al impedir que el consumidor pueda invocar la concurrencia de dolo
o culpa en supuestos en los que, por ejemplo, la pérdida del bien derive de
deficiencias en las medidas de seguridad, en la supervision del servicio o en
la actuacion de su propio personal, de este modo, la estipulacién opera como
una exoneracion anticipada y absoluta de responsabilidad.

73. Por tanto, no se trata de una mera precision contractual sobre la tenencia de
los bienes, sino de una clausula que altera indebidamente la distribucion de
riesgos, trasladando al consumidor cargas que, conforme al marco legal,
corresponden al proveedor en su calidad de prestador del servicio.

74. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucién venida en grado que
declar6é infundada la denuncia en este extremo de la imputacion; y, en
consecuencia, corresponde declararla fundada.

Sobre el libro de reclamaciones
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75. El articulo 150 del Cédigor establece que los establecimientos comerciales
tienen la obligacion de contar con un libro de reclamaciones, cuya
implementacion y puesta en practica se debe realizar de conformidad con las
condiciones, supuestos y especificaciones contemplados en el Reglamento del
Libro de Reclamaciones.

76. De acuerdo con el numeral 3.1. del articulo 3 del Reglamento del Libro de
Reclamaciones, se entiende por Libro de Reclamaciones al documento de
naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el cual los
consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o
servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al
publico.

77. Asimismo, el articulo 5 de dicho Reglamento del Libro de Reclamaciones
establece que cada hoja de reclamacion de los libros de reclamaciones (ya
sean de naturaleza virtual o fisica) debera contener como minimo la
informacion consignada en el formato del Anexo | de dicho reglamento,
ademas de precisar cuales son los datos que minimamente se deben
consignar a fin de tener como puesto un reclamo.

l. Respecto a que el libro de reclamaciones virtual del proveedor no tenia la
denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacion
como tal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro Unico
de Contribuyentes y direccidon del establecimiento comercial

10 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 150°.- Libro de
Reclamaciones. Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma fisica y
virtual. El reglamento establece las condiciones, supuestos y las demas especificaciones para el cumplimiento de la
obligacion sefialada en el presente articulo.

" REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, APROBADO POR DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. Articulo 5°. - Caracteristicas de la Hoja
de Reclamacién. Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica debera contar con tres (03) hojas desglosables,
una (01) original y dos (02) autocopiativas; la original sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de
dejar constancia de su queja o reclamo, la primera copia quedara en posesion del proveedor y la segunda copia sera
remitida o entregada al INDECOPI cuando sea solicitada por éste. Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros
de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la informacién consignada en el
formato del Anexo | del presente Reglamento. Dicha informacién incluye: - Denominaciéon que permita identificar
claramente a la Hoja de Reclamacién como tal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro Unico
de Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial, los cuales estaran impresos o deberan aparecer por
defecto, segun corresponda. - Numeracion correlativa impresa o que debera aparecer por defecto. - Cédigo de
identificacion impreso, o que debera aparecer por defecto, de conformidad con lo establecido en el Articulo 8, segin
corresponda. - Fecha del reclamo o queja. - Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo
electronico del consumidor. - Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes
del consumidor, en caso se trate de un menor de edad. - Identificacion del producto o servicio contratado. - Monto del
producto o servicio contratado objeto del reclamo. - Detalle de la reclamacion o queja. - Pedido concreto del
consumidor respecto al hecho que motiva el reclamo o queja. - Espacio fisico para que el proveedor anote las
observaciones y acciones adoptadas con respecto a la queja o reclamo. - Firma del Consumidor en el caso del Libro
de Reclamaciones fisico. - Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (consumidor, proveedor,
INDECORPI)

En caso que el consumidor no consigne como minimo su nombre, DNI, domicilio o correo electrénico, fecha del
reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no presentados. (subrayado agregado)

M-SPC-13/1B 18/39

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


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

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

PERL) [ Presidencia
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

78. La Comision declaré infundada la denuncia en este extremo, al considerar que
la Hoja de Reclamaciones Virtual de Transportes consignaba la razén social,
el numero de RUC y el domicilio fiscal, conforme a lo previsto en el articulo 5
del Reglamento del Libro de Reclamaciones.

79. En su apelacioén, la Asociacion sostuvo que la Comision no valoré que la hoja
virtual de reclamaciones presentada no contenia los apartados que aparecian
en el cargo posterior, diferencia atribuible a Transportes Via. En ese sentido,
sefalo que lo relevante era el contenido de la hoja virtual, pues garantizaba un
registro fiel desde el inicio, y que ambos documentos debian ser idénticos,
conforme a lo establecido por la Sala en la Resolucion 2897-2024/SPC-
INDECORPI.

80. Al respecto, se advierte que, el 15 de abril de 2024, la Secretaria Técnica de
la Comision levantd un Acta de Verificacion (en adelante, el Acta de
Verificacion) de la pagina web del proveedor, en la cual se constaté que
Transportes Via consignaba la razén social, el numero de RUC y la direccion
correspondiente.

81. En ese sentido, si bien la Asociacion presentd una imagen en la que no se
advertian dichos datos en la hoja virtual de reclamaciones, a la fecha de la
verificacion —realizada con anterioridad a la notificacién de la imputacion de
cargos—, la Secretaria Técnica no advirtio tal omision, segun se indico en el
Acta de Verificacion, por el contrario, se observo que los referidos datos se
encontraban consignados desde el llenado de la hoja de reclamacion. En
consecuencia, no corresponde atribuir responsabilidad al proveedor por este
extremo.

82. Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion venida en grado que
declar6 infundada la denuncia de la Asociacion en este extremo de la
imputacién.

. Respecto a que el Libro de Reclamaciones virtual del proveedor no tenia la
numeracion correlativa que aparezca por defecto y fecha del reclamo o queja

83. La Comision declaré fundada la denuncia en este extremo, al probarse que la
hoja de reclamo virtual de Transportes Via no contenia la numeracion
correlativa que aparezca por defecto ni la fecha del reclamo o queja.

84. En su apelacién, el proveedor no presenté argumentos especificos para
desestimar este extremo de la denuncia.

85. En el Acta de Verificacion se advierte la Hoja Virtual de Reclamacion
cuestionada; sin embargo, no se aprecia que contenga la numeracion
correlativa ni la fecha del reclamo y queja.

86. El articulo 5 del Reglamento del Libro de Reclamaciones sefala que las Hojas
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de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones tanto de naturaleza fisica como
virtual deben contener la numeracion correlativa que debe aparecer impreso o
por defecto, segun corresponda, asimismo, sefala que debe contener la fecha
del reclamo y queja.

87. En consecuencia, al determinarse que la Hoja Virtual de Reclamacién de
Transportes Via no cumple con este requisito, corresponde confirmar la
resolucién venida en grado que declaré fundada la denuncia en este extremo.

[1l. Respecto a que condicionaria la interposicion de reclamos a los consumidores,
en tanto les exigiria el llenado del numero telefénico para el registro del
reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual

88. En este punto, la Asociacion denuncié que Transportes Via condicionaria la
interposicion de reclamos, en tanto exigiria el llenado del numero telefénico
para el registro del reclamo en el Libro de Reclamaciones Virtual.

89. La Comision declaré infundada la denuncia en este extremo, al considerar que,
en el articulo 5 de la referida normativa, se advertia que el Reglamento del
Libro de Reclamaciones establecia como requisito minimo para las hojas de
reclamaciones el teléfono y el correo electronico del consumidor.

90. En su apelacion, la Asociacion sostuvo que dicha interpretacion era incorrecta,
pues la norma establecia como requisito minimo el domicilio —para respuestas
fisicas— o, de manera alternativa, el correo electrénico —para respuestas
virtuales—, no siendo el numero telefénico un dato obligatorio, por lo que, en
todo caso, debid ser consignado como facultativo.

91. Al respecto, obra en el expediente la captura de pantalla del Libro de
Reclamaciones virtual del proveedor, levantada mediante Acta de Verificacion,
en la que se advierte que el proveedor exigia como requisito obligatorio la
consignacién de un numero telefénico para registrar el reclamo.

92. Sibien el articulo 5 del Reglamento del Libro de Reclamaciones establece que
tanto los libros de naturaleza fisica o virtual deben contener como minimo el
espacio para que el consumidor consigne su nombre, domicilio, numero de
documento de identidad, teléfono, domicilio o correo electrénico; lo cierto es
que el ultimo parrafo de dicho articulo, no menciona que como minimo se debe
consignar un numero telefénico/correo electrénico a fin de que se tenga como
presentado un reclamo, tal como se muestra a continuacion:

“Articulo 5°. - Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

En caso que el consumidor no consigne como minimo su nombre, DNI,
domicilio o correo electronico, fecha del reclamo o queja y el detalle de los
mismos, estos se consideraran como no presentados”.
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93. De ello se desprende que el consumidor esta obligado a consignar, como
minimo, su Documento Nacional de Identidad, domicilio o correo electrénico,
la fecha del reclamo o queja y el detalle de este, no siendo exigible la
consignacién de un numero telefénico.

94. En tal sentido, no resulta valido condicionar la presentacién del reclamo a la
inclusion de dicho dato. Cabe precisar que este criterio se encuentra en linea
con lo desarrollado por la Sala en la Resolucion 2609-2024/SPC-INDECORPI -
emitida en el marco de un mandato judicial-.

95. En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucion venida en grado
en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
Transportes Via y, en consecuencia, declararla fundada la denuncia por haber
condicionado la interposicion de reclamos a los consumidores, en tanto exigia
el llenado del numero telefénico para el registro del reclamo en el Libro de
Reclamaciones virtual.

Del aviso del Libro de Reclamaciones

96. EI articulo 151 del Codigo™ impone a los establecimientos comerciales el
deber de exhibir en un lugar visible y facilmente accesible al publico en su
interior, un aviso en el que se indique la existencia del Libro de Reclamaciones
y el derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo requieran o
estimen conveniente.

97. De acuerdo con el numeral 3.5 del articulo 3 del Reglamento del Libro de
Reclamaciones®, define que el aviso del Libro de Reclamaciones es el letrero
fisico o aviso virtual que los proveedores deberan colocar en sus
establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en medios virtuales, en
un lugar visible y facilmente accesible al publico para registrar su queja y/o
reclamo, en el formato estandarizado establecido en el Anexo 2 del citado
Reglamento.

98. Asuturno, el articulo 9 del Reglamento del Libro de Reclamaciones prescribe
que los proveedores que cuenten con un Libro de Reclamaciones deberan
exhibir en sus establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en
medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al publico, como

12 *ARTICULO VIGENTE AL INICIO DEL PRESENTE PROCEDIMIENTO*
LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 151°.- Exhibicién del libro de
reclamaciones. A efectos del articulo 150°, los establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible y
facilmente accesible al publico, un aviso que indique la existencia del libro de reclamaciones y el derecho que tienen
los consumidores de solicitarlo cuando lo estimen conveniente.

18 REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, APROBADO POR DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. Articulo 3°.- Definiciones: Para los
efectos del presente Reglamento, se entiende por:

3.5. Aviso del libro de reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que los proveedores deberan colocar en sus
establecimientos comerciales y/o cuando corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible
al publico para registrar su queja y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido en el Anexo 2 del Reglamento.
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minimo, un Aviso del Libro de Reclamaciones, utilizando el formato
establecido en el Anexo 2 del referido Reglamento.

99. En su denuncia, la Asociacion sefial6é que en la pagina web de inicio del portal
de internet de Transportes Via se podia apreciar que el denunciado no exhibia
el aviso del Libro de Reclamaciones.

100. La Comision declaré fundada la denuncia en este extremo, al considerar que,
de la revisidon de los medios probatorios que obraban en el expediente, no se
advertia que el proveedor hubiera consignado el aviso del libro de
reclamaciones.

101. En su apelacidn, Transportes Via no presentd argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegacion de improcedencia por subsanacion, la cual
ha sido previamente desestimada en la cuestidon previa de la presente
resolucion.

102. Al respecto, en su resolucion final, la Comisién verificé que, si bien en la
pagina web del proveedor existia un enlace vinculado al Libro de
Reclamaciones, no se advertia la presencia del aviso conforme a las
exigencias del Reglamento del Libro de Reclamaciones.

103. En consecuencia, se encuentra acreditado que el proveedor no cumplié con
exhibir el aviso del Libro de Reclamaciones en su plataforma virtual, conforme
a lo exigido por la normativa vigente, por lo que corresponde atribuirle
responsabilidad administrativa en este extremo.

104. Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar la resolucion
venida en grado que declaré fundada la denuncia por infraccidon del articulo
151 del Cédigo.

Sobre el deber de informacion

105. El articulo 1.1 literal b) del Cddigo: sefiala que los consumidores tienen
derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y faciimente
accesible, relevante para tomar una decisidon 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.

106. En esa linea, el articulo 2.1 del Cddigo establece el deber que tienen los
proveedores de ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar
una decision o realizar una eleccion adecuada de consumo, asi como para
efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios. Asimismo,
el articulo 2.2 de la citada norma, dispone que la informacion brindada debera
ser veraz, suficiente, apropiada y muy facilmente accesible al consumidor o
usuario, toda la informacién sobre los productos o servicios ofertados para
tomar una decision que se ajuste a sus intereses.
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107. En el marco del servicio de transporte terrestre, de una interpretacion conjunta
de los articulos 79 y 80 del Reglamento Nacional de Administracién de
Transporte, aprobado por el Decreto Supremo 017-2009-MTC -en adelante,
el Reglamento Nacional de Administracion de Transporte-s, se desprende que
el proveedor de dicho servicio esta obligado a informar -entre otros- a sus
usuarios, dentro de los boletos de viaje, sobre las clausulas generales de
contratacion que regiran en el contrato de transporte, asi como, el nombre de
la empresa aseguradora y el numero de poliza.

l. Respecto a la falta de consignacion en los boletos de viaje las clausulas
generales de contratacion que rigen al contrato de transporte

108. En su denuncia, la Asociacion refiri6 que el Reglamento Nacional de
Transportes sefialaba que las clausulas generales de contratacién debian
constar en el reverso del comprobante de pago, lo cual no ocurrié en el
presente caso.

109. La Comisién declaré fundada la denuncia en este extremo de la imputacién.

110. En su apelacion, Transportes Via no presentd argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegacion de improcedencia por subsanacion, la cual
fue previamente desestimada en la cuestion previa de la presente resolucion.

111. Al respecto, obra en el expediente el Boleto de transporte presentado por la
Asociacion, en cuya parte final sefala lo siguiente: “consulta los términos y
condiciones de viaje: https.//transportesvia.com.pe/”.

112. Sobre el particular, cabe tener presente que el numeral 80.2.8 del articulo 80
del Decreto Supremo 017-2009-MTC, Reglamento Nacional de Administracion
de Transportes -en adelante, el Reglamento de Transportes-, establece la
obligacion que los boletos de transporte deben contener: “Clausulas generales
de contratacion, las que estaran contenidas en el reverso del documento con
caracteres claros y legibles”.

113. De una lectura de la norma antes citada, se advierte que la finalidad de dicha
disposicion no es otra que proporcionar de manera oportuna a los
consumidores informacion clara y legible sobre las clausulas generales de
contratacién que regulan la prestacién del servicio de transporte (esto es, los
términos y condiciones que rigen dicho servicio). Ello, a fin de que los
pasajeros puedan conocer, de manera directa, sus derechos y obligaciones
respecto del servicio que han contratado.

114. En ese sentido, se advierte que el articulo bajo comentario no puede
interpretarse de forma aislada y bajo un criterio unicamente literal por parte de
la autoridad de consumo, sino que resulta necesario efectuar una
interpretacion teleoldgica y sistematica del articulo 2 del Codigo y de las demas
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normas que buscan corregir la asimetria en la que se encuentran los
consumidores en el mercado, a fin de establecer el verdadero sentido de
dichas disposiciones sin perder de vista que lo que se busca garantizar es el
derecho a la informacién de los consumidores.

115. Asi, atendiendo a la realidad actual de la regulacién sobre boletos de viaje, la
finalidad expuesta se cumpliria plenamente cuando el proveedor demuestre
que brindd informacion sobre las clausulas generales de contratacion
mediante algun medio facilmente visible y accesible a los pasajeros al
momento de la contratacion (entiéndanse por estos: paginas web, banners,
afiches, entre otros), en tanto la referencia o remision a ellos conste -
independientemente de cualquier otra forma adicional- en el boleto electrénico
expedido.

116. Bajo tal premisa, no corresponderia exigir a los proveedores de servicios de
transporte terrestre que cuenten con las clausulas generales de contratacion
al reverso de los comprobantes de pago electronicos cuando estas se exhiban
en otros medios igual de eficaces que logren la finalidad de norma y, en tanto,
la referencia a la ubicacién de los mismos aparezca -independientemente de
cualquier otra forma adicional- en el boleto. Lo contrario implicaria exigir el
cumplimiento de una formalidad que en la practica podria contravenir la
realidad del sistema de contratacion de estos negocios, sin que ello importe
mayores beneficios al consumidor, pues, tal como se ha sefialado
precedentemente, la finalidad de la norma citada se cumple con la publicacion
de la informacién en lugares facilmente ubicables y perceptibles para los
consumidores.

117. Cabe resaltar que, este criterio fue adoptado por la Sala mediante Resolucién
1719-2021/SPC-INDECOPI, afirmando que toda norma que delimita la libertad
de empresa en aras a lograr objetivos de interés publico debe ser aplicada
razonablemente, buscando el equilibrio entre los derechos en conflicto y que
las limitaciones que se establezcan se justifiquen en beneficios efectivos para
el consumidor y no en meras formalidades.

118. En el boleto aportado por la Asociacion se observa un link que remitia a los
términos y condiciones del proveedor de manera expresa. En tal sentido, ha
guedado acreditado que Transportes Via comunicé que la informacion referida
a las clausulas generales de contratacion se encontraba en dicho link, por lo
que corresponde eximir de responsabilidad al proveedor por este hecho.

119. Por tales consideraciones, corresponde revocar la resolucion venida en grado
que declaré fundada la denuncia en este extremo; y, en consecuencia,
declararla infundada. Por ende, se deja sin efecto la medida correctiva
ordenada, la multa impuesta, la condena al pago de los costos del
procedimiento y la inscripcion en el RIS, en lo pertinente.
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. Respecto a la omision de consignar en los boletos de viaje las condiciones del
servicio contratado

120. En su denuncia, la Asociacion refirid6 que el Reglamento Nacional de
Transportes sefalaba que las condiciones de contratacion debian constar en
el boleto, lo cual no ocurrié en el presente caso, dado que su condicion de
usuario del servicio era gold; sin embargo, en el boleto no se advertia mayor
precision sobre ello.

121. La Comision declaré fundada la denuncia en este extremo de la imputacion.

122. En su apelacion, Transportes Via no presentd argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegato de improcedencia por subsanacion, la cual
ha sido previamente desestimada en la cuestidon previa de la presente
resolucion.

123. Al respecto, en el boleto de viaje emitido por Transportes Via con fecha 22 de
febrero de 2024 que obra en el expediente no se advierte las condiciones del
servicio contratado por el consumidor.

124. El numeral 80.2.8 del articulo 80 del Reglamento de Transportes establece
que el boleto debera contener: “Condiciones del servicio segun su modalidad”;
es decir, deben constar de manera expresa en el propio boleto.

125. Si bien en dicho boleto se consigna un enlace web para la consulta de los
términos y condiciones, al acceder a dicho enlace, no se advierte informacion
relativa a las condiciones especificas de la modalidad del servicio contratado,
lo que evidencia el incumplimiento de la obligacion normativa.

126. Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucién venida en grado que
declaré fundada la denuncia respecto a la omisién de consignar en los boletos
de viaje los términos y condiciones del servicio contratado.

1. Respecto ala omision de consignar en los boletos de viaje su plazo de
caducidad

127. En su denuncia, la Asociacion refirid que los boletos de servicios de transporte
de Transportes Via no contenian en las clausulas generales de contratacion
su fecha de caducidad.

128. La Comisién declaré fundada la denuncia en este extremo de la imputacién.

129. En su apelacién, Transportes Via no presentdé argumentos adicionales,
limitandose a reiterar su alegacion de improcedencia por subsanacion, la cual
ha sido previamente desestimada en la cuestiéon previa de la presente
resolucion.
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130. Conforme al numeral 80.2.6 del articulo 80 del Reglamento de Transportes, la
empresa de transportes debera entregar al consumidor un boleto de viaje que
contendra -entre otros- su fecha de caducidad: “Fecha de expedicion y
caducidad del boleto de viaje, cuyo plazo debe estar expresado en las
clausulas generales de contratacion”.

131. Del boleto de viaje presentado por la Asociacidon se advierte que Transportes
no consigno la fecha de caducidad en sus términos y condiciones de viaje ni
que esta informacion haya sido trasladada a los consumidores por otros
medios. Asimismo, si bien menciond que esta informacion se encontraba en
sus términos y condiciones, no se puede tener certeza de que estos no hayan
sido modificados con posterioridad al inicio del presente procedimiento, por lo
que corresponde desestimar lo alegado.

132. Por todo lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion venida en grado que
declar6 fundada la denuncia en este extremo.

Sobre las medidas correctivas

133. Sin perjuicio de la sanciéon administrativa que corresponda al proveedor, el
Indecopi puede dictar -de parte o de oficio- medidas correctivas reparadoras o
complementarias®. La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es
revertir a su estado anterior las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa,
mientras que las complementarias tienen por objeto revertir los efectos de la

conducta infractora o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente®s.

134. Para el dictado de medidas correctivas se requiere que estas estén
previamente tipificadas, que sean razonables y que se ajusten a la intensidad,
proporcionalidad y necesidades de los bienes juridicos tutelados que se

pretenda garantizar en cada supuesto concreto’s.

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

1 LEY 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 infracciéon administrativa a su estado anterior y pueden
consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente: (...)

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser,
entre otras, las siguientes: (...)

1 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 251°.- Determinacion de la responsabilidad.
251.1 (...) Las medidas correctivas deben estar previamente tipificadas, ser razonables y ajustarse a la intensidad,
proporcionalidad y necesidades de los bienes juridicos tutelados que se pretenden garantizar en cada supuesto
concreto. 251.2 Cuando el cumplimiento de las obligaciones previstas en una disposicion legal corresponda a varias
M-SPC-13/1B 26/39

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


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

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

PERL) [ Presidencia
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

135. La Comision ordend en calidad de medida correctiva reparadora a Transportes
Via que, en el plazo maximo de 15 dias habiles, contado desde el dia siguiente
de notificada la resolucion apelada cumpla con: i) Implementar en las Hojas de
su Libro de Reclamaciones la numeracion correlativa que aparezca por defecto
y fecha del reclamo o queja conforme a lo sefalado en el Reglamento del Libro
de Reclamaciones; ii) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del
servicio contratado; vy, iii) Consignar en los boletos de viaje su plazo de
caducidad.

136. No obstante, en su apelacion, la Asociacion cuestion6 que no se hayan dictado
medidas adicionales vinculadas a la publicacion de avisos rectificatorios e
informativos, asi como 6rdenes de abstencion futura respecto de las clausulas
abusivas declaradas fundadas.

137. Al respecto, este Colegiado advierte que, con posterioridad al inicio del
procedimiento, las clausulas cuestionadas fueron retiradas de los términos y
condiciones del proveedor, cesando asi la conducta infractora. En ese sentido,
no se ha acreditado la persistencia de efectos que deban ser revertidos
mediante avisos rectificatorios ni la existencia de un riesgo concreto de
reiteracion que justifique el dictado de una orden de abstencion futura.

138. En esa linea, no se advierte que su dictado resulte indispensable para corregir
efectos actuales de la infraccidn ni para prevenir su reiteracion, mas aun
cuando el proveedor ya ha adecuado su conducta a lo exigido por la normativa,
por lo tanto, corresponde desestimar la apelacion de la Asociacion y confirmar
las medidas correctivas ordenadas por la Comision descritas en el
considerando 135 de la presente resolucion.

139. Por otro lado, en la presente resolucion se ha encontrado responsable a
Transportes Via por: i) Incluir en sus términos y condiciones la siguiente
clausula “Clausula 16: La empresa no se responsabiliza por pérdida de
equipaje y/o bienes personales en el salén de pasajeros (...), ya que es
responsabilidad exclusiva del pasajero”; y, ii) Condicionar la interposicion de
reclamos a los consumidores, en tanto les exigiria el llenado del numero
telefonico para el registro del reclamo en el libro de reclamaciones virtual.

140. Cabe precisar que, en atencion a las consideraciones desarrolladas en los
fundamentos 137 y 138, tampoco resulta pertinente el dictado de medidas
correctivas adicionales respecto de la clausula abusiva determinada en esta
instancia, toda vez que no se advierte la existencia de efectos actuales que
deban ser revertidos ni la configuraciéon de un riesgo concreto de reiteracion
que justifique su adopcion.

personas conjuntamente, responderan en forma solidaria de las infracciones que, en su caso, se cometan, y de las
sanciones que se impongan.
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141. Finalmente, debido a que se ha determinado la responsabilidad del proveedor
por condicionar la interposicion de reclamos, al exigir a los consumidores el
llenado obligatorio del numero telefénico para el registro en el Libro de
Reclamaciones virtual, corresponde ordenar a Transportes Via que, en el plazo
de quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de notificada la
presente resolucion, elimine dicha exigencia, pudiendo consignarla como un
campo facultativo.

142. Se informa a Transportes Via que debera presentar a la Comisién los medios
probatorios que prueben el cumplimiento de las medidas correctivas
ordenadas en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin, bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cédigo.
De otro lado, se informa a la parte denunciante que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, podra comunicarlo a la Comisién, la cual evaluara
la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva,
conforme a lo establecido en el articulo 40 de la Directiva 001-2021/COD-
INDECORPI.

Sobre la graduacién de la sancion

143. El articulo 112 del Cdédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, el érgano resolutivo podra atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccién de la misma, el dano
resultante de la infraccidén, los efectos que se pudiesen ocasionar en el
mercado y otros criterios que considere adecuado adoptar.

144. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. Por
ello, a efectos de graduar la sancion a imponer, el TUO de la LPAG contempla
los Principios de Razonabilidad' y Proporcionalidad en el ejercicio de la
potestad sancionadora administrativa.

145. 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.

i Articulo 112 del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ver: https://goo.su/dktrNT.

18 Articulo 248 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo 004-2019-JUS. Ver: https://goo.su/KnATYP .
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146. Por su parte, el Decreto Supremo 032-2021-PCM, Decreto Supremo que
aprueba la graduacién, metodologia y factores para la determinacién de las
multas que impongan los organos resolutivos del Indecopi respecto de las
infracciones sancionables en el ambito de su competencia -el Decreto
Supremo-, establece que los parametros contemplados en su contenido deben
ser aplicados para los procedimientos iniciados a partir de su entrada en
vigencia -14 de junio de 2021-, por lo que correspondia graduar la sancion en
atencion a ello, considerando que para el inicio del procedimiento -25 de enero
de 2024-, la normativa antes sefalada ya se encontraba vigente.

147. Atendiendo a ello, corresponde que la graduacion de la multa a imponer a
Transportes Via en lo referido a clausulas abusivas se realice conforme al
meétodo ad hoc previsto en el citado dispositivo normativo, toda vez que de los
actuados se desprende que tuvo un alcance nacional, en la medida que las
clausulas analizadas y declaradas abusivas se encontraban en el sitio web de
Transportes Via, a través del cual se realizan ventas a nivel nacional. Sin
embargo, la aplicacion de dicho método no resulta posible, en tanto no es
factible calcular el beneficio ilicito (esperado, efectivo o como gasto evitado) ni
el perjuicio econdmico o daio ocasionado; por lo que corresponde aplicar los
criterios establecidos en el articulo 112 del Codigo.

148. Por otro lado, para graduar la multa en el extremo referido al condicionamiento
de la interposicion de reclamos, al exigir a los consumidores el llenado
obligatorio del numero telefénico, cabe precisar que, conforme a lo expuesto
en anteriores pronunciamientos —ver Resolucion 2239-2024/SPC del 12 de
agosto de 2024— se debe tomar en consideracion que el Decreto Supremo
contempla un apartado especial, para casos en los que los proveedores
incurran en infracciones relacionadas con el Libro de Reclamaciones, apartado
“A.1” “Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el
Libro de Reclamaciones”, por lo que corresponde graduar dicha infraccién por
dicho método.

i)  Sobre la Clausula 16

149. En el presente caso, se revoco la resolucion apelada que declaré infundado
este extremo de la denuncia; y, en consecuencia, se declara fundado; por
tanto, corresponde graduar la sancion considerando los siguientes criterios:

a) Dafno resultante: configurado por el perjuicio generado a los
consumidores debido a la vulneracion de sus expectativas legitimas de
no ser colocados en una situacion de desventaja. En este sentido, la
inclusion de la clausula abusiva expone a los consumidores a un
potencial dafo derivado del traslado de la responsabilidad de proveedor
hacia estos.
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b) Dano al mercado: genera un efecto negativo en el mercado, pues
menoscaba la imagen de los proveedores del sector frente a los usuarios,
dado que lo minimo que esperarian los consumidores es que los
proveedores no incorporaran clausulas abusivas en los términos y
condiciones de sus paginas web.

c) Circunstancia agravante: afectaciéon a los intereses difusos de los
consumidores.

150. En atencidn a los criterios de graduacion de la sancion desarrollados en el
anterior parrafo y en virtud del Principio de Predictibilidad*; amerita imponer
una multa base de 7 UIT a Transportes Via; sin embargo, se advierte que
existe una circunstancia atenuante consignada en el articulo 112 del Cédigo,
la cual esta referida a “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” y una
circunstancia agravante, la cual esta referida a la afectacion a los intereses
difusos de los consumidores. En consecuencia, corresponde atenuar la
sancién en un 30% y agravarla en un 30%, tomando de manera referencial lo
establecido en el Cuadro 2 del Decreto Supremo, lo que arroja una multa final
de 7 UIT.

ii)  Sobre el condicionamiento para la interposicion de reclamos, al exigir a los
consumidores el llenado obligatorio del numero telefénico para el registro en
el Libro de Reclamaciones virtual

151. En el presente caso, se revoco la resolucion apelada que habia declarado
infundado este extremo de la denuncia y, en consecuencia, se declaro
fundado; por tanto, corresponde graduar la sancidon considerando los
siguientes criterios:

a) En primer lugar, se debe tener en cuenta que las infracciones vinculadas
con el Libro de Reclamaciones se clasifican en orden decreciente segun
su gravedad: A, B y C; representando “A” a las mas onerosas, conforme
al Cuadro 3; siendo asi, se advierte que la conducta en cuestion esta
vinculada a “Llevar el Libro de Reclamaciones u Hojas de Reclamaciones
sin observar la forma y condiciones establecidas en los articulos 5° y 8°
del Reglamento, respectivamente”, cuya clasificacion es C.

b) En segundo lugar, en consideracion del beneficio ilicito, costo evitado o
dafio y la respectiva probabilidad de deteccion, para la determinacion del
valor de la Multa Base (m) de infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones bajo la aproximacion de valores preestablecidos, se toma
en cuenta la siguiente formula: (Il) m = Multa Referencial x (Factor (FCi

1 Ver Resoluciones 0436-2025/SPC-INDECOPI, 1268-2023/SPC-INDECOPI, 2034-2023/SPC-INDECOPI y 0256-
2023/SPC-INDECOPI.
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)), donde la Multa Referencial: Es la multa maxima en Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por tipo de infraccién y tipo de empresa,
segun corresponda de acuerdo con el Cuadro 4 y Factor (FCi ); siendo
asi, en presente caso, la multa referencial equivale a 2,50 y el factor FCi
equivale a 0,42, siendo asi, la multa preliminar es 1,05.

c) Finalmente, para determinar la Multa Final, corresponde aplicar los
atenuantes y agravantes correspondientes, siendo que, en tanto en tanto
en el presente caso, se acreditdé que hubo afectacion colectiva o difusa a
los consumidores por ser la pagina web de alcance a nivel nacional,
corresponde agravar la sancion en un 30 %, obteniendo una multa final
de 1,36 UIT.

152. En atencion a los criterios descritos, corresponde imponer a Transportes Via,
una multa de 1,36 UIT en este extremo.

Sobre las sanciones impuestas por la Comision y la inscripcion en el RIS

153. Considerando que, en su recurso de apelacién, Transportes Via no ha
expresado fundamentos adicionales para cuestionar la sancién impuesta ni su
inscripcion en el RIS, la Sala asume como propias las consideraciones de la
recurrida sobre dichos extremos, en virtud de la facultad establecida en el
articulo 6 del TUO de la LPAG=, por lo tanto, corresponde confirmar dichos
extremos de la resolucion recurrida conforme a lo desarrollado en la parte
considerativa de la presente resolucionz.

154. Se requiere a la empresa de transportes el cumplimiento espontaneo del pago
de las multas impuestas y confirmadas, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el
numeral 4 del articulo 205 del TUO de la LPAG=, precisandose que, los
actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimiento.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 6°.- Motivacién del acto administrativo. (...)
6.2. Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo certero,
y que por esta situacién constituyan parte integrante del respectivo acto. (...)

2 Cabe precisar que, si bien la Comisién omitié consignar el agravante referido a la afectacién del interés colectivo o
difuso de los consumidores en todas sus graduaciones, lo cierto es que, la segunda instancia se encuentra impedida
de imponer sanciones de mayor gravedad de la que fue impuesta a Transportes Via por la Comisién, pues tal supuesto
implicaria una vulneracion del principio de “prohibicién de reforma en peor”; por lo que, corresponde confirmar las
mismas.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucion 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 esponténeo de la prestacion, bajo apercibimiento de
iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable.
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Sobre el porcentaje de la multa a otorgarse a la Asociacién

155. El numeral 156.1 del articulo 156 del Codigo dispone que el Indecopi y los
organismos reguladores de los servicios publicos pueden celebrar convenios
de cooperacion institucional con asociaciones de consumidores reconocidas y
debidamente inscritas en el registro especial, siendo que, la firma del convenio
de cooperacion institucional otorga la posibilidad de que el Indecopi y los
organismos reguladores de servicios publicos puedan disponer que un
porcentaje de las multas administrativas impuestas en los procesos
promovidos por estas asociaciones de consumidores sea entregado. En cada
caso, dicho porcentaje no puede exceder el cincuenta por ciento (50%) de la
multa impuesta y constituye fondos publicos.

156. Al respecto, cabe sefialar que la Asociacion, inscrita con el numero de registro
016-AC/DPC, suscribié con el Indecopi un Convenio de Cooperacion
Interinstitucional que se encuentra vigente de manera ininterrumpida desde el
20 de mayo de 2015. Asimismo, la ultima adenda al citado convenio fue
suscrita el 20 de mayo de 2025, encontrandose vigente hasta el 20 de mayo
de 2027.

157. El articulo 26 de la Directiva 009-2013/DIR-COD-INDECOPI, Normas sobre
registro, reconocimiento y participacion de las asociaciones de consumidores
en los procedimientos sobre defensa de los derechos de los consumidores —la
Directiva de reconocimiento y participacion de las asociaciones—, en
concordancia con el articulo 156 del Cddigo, establece que el 6rgano
competente podra destinar hasta el 50% del importe de la multa impuesta en
un procedimiento por infraccién a las normas de proteccidon al consumidor en
favor de la asociacion de consumidores que lo promovié.

158. Por su parte, el articulo 28 de la Directiva ha recogido los criterios de
graduacion indicados en el articulo 157 del Cédigo, mencionandolos asi:

i) Dificultad en la deteccién de la conducta infractora: lo cual implica
dilucidar la labor de investigacién efectuada por la Asociacion a fin de
verificar los hechos materia de denuncia;

i)  participacion de la mencionada entidad durante el procedimiento; vy,

iii) gravedad de la infraccion detectada: la misma que es determinada
tomando en consideracién la trascendencia de la conducta infractora en
el mercado, su impacto econdmico y los perjuicios que pudo o causoé a
los consumidores.

159. Asimismo, en los articulos 29 y 30 del mencionado cuerpo normativo se
establece la calificacion por cada criterio, asi como la férmula que debe
emplearse para la asignacién de un porcentaje de la sancion=.

2z DIRECTIVA  009-2013/DIR-COD-INDECOPI. NORMAS SOBRE REGISTRO, RECONOCIMIENTO Y
PARTICIPACION DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES EN LOS PROCEDIMIENTOS SOBRE DEFENSA
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160. En el presente caso, la Asociacion solicitdé que se le otorgara un porcentaje de
la multa a imponerse a Transportes Via.

161. La Comision otorg0 a favor de la Asociacion un 4 % del porcentaje de la multa
que impuso a Transportes Via. Posteriormente, dicha denunciante apel6 ello,

manifestando a modo de resumen, que correspondia un porcentaje mayor.

162. A efectos de asignar el porcentaje de la multa a otorgarse a la Asociacién, es
preciso indicar lo siguiente:

Criterio 1.
Dificultad en la
deteccion de las

Criterio 2. Participacion
de la Asociacion de
Consumidores durante

Criterio 3. Gravedad de las infracciones
detectadas

Transportes Via.

caso la verificacion

0 decisivos como una
pericia fundamental. En ese

otorgado un factor mayor

conductas el procedimiento

infractoras
Baja: No fue | Baja: La Asociacion | Media: El Decreto Supremo contempla que,
necesario utilizar | presento medios | para sancionar a los proveedores por
herramientas o | probatorios obtenidos de la | conductas vinculadas con la consignacién de
realizar acciones de | pagina web de Transportes | cldusulas abusivas, los 6rganos resolutivos
especial Via que fueron Utiles parala | deben tomar en consideracion, entre otros
complejidad  para | deteccién de las | puntos, el nivel de afectacién de la conducta
identificar las | infracciones; sin embargo, | infractora.
infracciones, dado | su actuacion no fue
que, para detectar | determinante para | En esa linea, se aprecia que la normativa
las mismas | establecer la | vigente ha asignado a determinadas
Unicamente tuvo | responsabilidad conductas un nivel de afectacion y, en
que acceder a la | administrativa, pues no | consecuencia, una gravedad determinada, en
pagina web de | aportd elementos técnicos | virtud de la cual los actores en el mercado -

tanto consumidores como proveedores-
pueden prever las consecuencias de las

La Asociacion alegd | sentido, corresponde | infracciones a la normativa de proteccion al
que ello demanda | calificar su participacion | consumidor incurridas.

un analisis juridico | como baja.

especializado;  sin Bajo estas consideraciones, en el Cuadro 16
embargo, tal | Cabe indicar que, la | del Decreto Supremo se determina que las
afirmacion no | Asociacion alegd que, | infracciones sobre clausulas abusivas que
resulta suficiente | conforme a precedentes, | impliquen una afectacién econdémica del
para variar la | corresponderia asignar una | consumidor tienen un nivel de afectacion
calificacion calificacion media; sin | moderado.

efectuada, maxime | embargo, el hecho de que

cuando en este | en otros casos se haya | En el caso concreto se determind que

Transportes Via incluy6 tres (3) clausulas

fue de facilaccesoy | no implica que deba | abusivas, infracciones  al libro de
el analisis de las | aplicarse el mismo criterio | reclamaciones y clausulas generales de
clausulas por parte | en todos los | contratacion.

DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES. Articulo 29°. - Calificacién de Criterios. El rango de calificaciones

a asignar a las asociaciones de consumidores por cada criterio descrito en el articulo anterior, sera el siguiente:

CRITERIO CALIFICACION
ALTA 35-50

MEDIA 18-34

BAJA 1-17

Articulo 31°. - Formula a Aplicar. El porcentaje de la multa a ser asignado a la Asociacion de Consumidores sera
igual a la suma de las calificaciones asignadas por la Comisién para cada uno de los criterios descritos, ponderado
or el peso que se presenta en la siguiente férmula:
Porcentaje de la multa a ser asignado = (Calificacion Criterio 1 x 0.25) + (Calificacion del Criterio 2 x 0.25) +
(Callificacién del Criterio 3 x 0.5)
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del Indecopi es de | procedimientos. La
publico calificacion depende de la | A efectos de determinar el porcentaje de
conocimiento. valoracion especifica de la | participacion de la Asociacion en las sanciones

participacion en  cada | impuestas, la conducta tiene una gravedad
expediente 'y, en el | media.

(Calificacion 1) presente caso, las
actuaciones de la | De otro lado, cabe precisar que la afectacion
Asociacion no tuvieron un | determinada en este caso es potencial, sin que
peso decisivo que justifique | se haya probado un dafio concreto a los
variar la calificacion | consumidores.

otorgada.
(Calificacion 25)

(Calificacion 1)

163. Habiendo efectuado la calificacién de los criterios previstos por la norma en el
presente caso, se debe aplicar la férmula establecida a efectos de determinar
el porcentaje de participacién que corresponde a la Asociacién en las multas
impuestas a Transportes Via:

Férmula para determinar porcentaje de participacion en la multa:

(Calificacion Criterio 1 x 0,25) + (Calificacion del Criterio 2 x 0,25) +
(Calificacion del Criterio 3 x 0,5) = Porcentaje de la multa a ser asignado

Aplicacion de la féormula al caso concreto:

Calificacion de criterio 1 = 1
Calificacion de criterio 2 = 1
Calificacion de criterio 3 = 25
(1x0,25)+ (1x0,25)+(25x0,50) =13

164. Conforme al resultado obtenido de la aplicacion de la formula establecida en
el articulo 30 de la Directiva, corresponde asignar a la Asociacion el 13 % de
las multas impuestas a Transportes Via.

165. Por las razones expuestas, corresponde revocar la apelada en el extremo que
otorgd a la Asociacion un porcentaje del 4% de la multa a imponerse a
Transportes Via; y, en consecuencia, se le otorga el 13 %.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento

166. De conformidad con lo establecido por el articulo 7 del Decreto Legislativo 807,
Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, la Comisién y la
Sala pueden ordenar al infractor que asuma el pago de las costas# y costos=
del procedimiento en que haya incurrido el denunciante=.

= Articulo 410 del Cddigo Procesal Civil. Ver: https://goo.su/JZsdD

% Articulo 411 del Cédigo Procesal Civil. Ver: https://goo.su/JZsdD

% Articulo 7 del Decreto Legislativo 807. Ley Sobre Facultades, Normas Y Organizaciéon Del Indecopi. Ver:

https://goo.su/mKgE

M-SPC-13/1B 34/39

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


http://www.indecopi.gob.pe/
https://goo.su/JZsdD
https://goo.su/JZsdD
https://goo.su/mKqE

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

PERL) [ Presidencia
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

167. Dado que en el presente caso se ha determinado la responsabilidad
administrativa de Transportes Via por infracciones al Cédigo, este, en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles de notificada la presente resolucién,
debera cumplir con pagar a la parte denunciante las costas del procedimiento,
ascendentes a S/ 36,00 por la interposicion de la denuncia.

168. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la parte denunciante podra
solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para
la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una
solicitud de liquidacién de costas y costos ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor correspondiente.

169. Finalmente, se ordena a Transportes Via que presente a la Comision los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas del
procedimiento en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir
del vencimiento del plazo otorgado para tal fin, bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 118 del
Cddigo~. De otro lado, en caso de incumplimiento del mandato, el denunciante
podra comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la imposicion de la multa
coercitiva por incumplimiento de pago de costas del procedimiento.

Sobre la inscripcion en el RIS

170. Dado que se ha determinado la responsabilidad administrativa de Transportes
Via por las infracciones que se detallan a continuacion, corresponde ordenar
su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopiz:

a. Clausula 16: “La empresa no se responsabiliza por pérdida de equipaje
y/o0 bienes personales en el salon de pasajeros (...), ya que es
responsabilidad exclusiva del pasajero”.

b.  Condicionar la interposicion de reclamos a los consumidores, en tanto los
exigiria el llenado del numero telefénico para el registro del reclamo en el
libro de reclamaciones virtual.

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar improcedente la excepcion de subsanacion planteada por
Transportes Via S.A.C. respecto de las clausulas abusivas y las clausulas generales
de contratacion.

SEGUNDO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 13 del 28 de agosto de
2025 que concedio el recurso de apelacion formulado por Transportes Via S.A.C.
contra la Resolucién 0192-2025/CC2; y, en consecuencia, se declara improcedente
parcialmente, en el extremo referido a la nulidad de la resolucién venida en grado,
por presuntos defectos en las notificaciones al sefior Julio Fernando Guzman Reyes
(gerente general), debido a que no contaba con legitimidad para obrar.

27 Articulo 118° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ver: https://goo.su/dktrNT.
2 Articulo 119° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Ver: https://goo.su/dktrNT.
M-SPC-13/1B 35/39

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


http://www.indecopi.gob.pe/
https://goo.su/dktrNT
https://goo.su/dktrNT

pasn e TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
. Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
FPERU Presidenci_a e Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
del Consejo de Ministros
RESOLUCION 1129-2026/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0613-2024/CC2

TERCERO: Confirmar la Resolucion 0192-2025/CC2 en el extremo que declard
fundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C. por infraccion al por
infraccién al literal e) del articulo 50 del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto se acredité que consigné las siguientes clausulas abusivas:

a) Clausula 1, la cual limitaba el derecho de los consumidores de interponer
reclamos.

b) Clausula 4, que limitaba el derecho de los consumidores de exigir la devolucién
de su dinero.

CUARTO: Confirmar la Resolucién 0192-2025/CC2 en el extremo que declaro
fundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C. por infraccion al
articulo 150 del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordado con
el articulo 5 del Decreto Supremo 011-2011-PCM, modificado mediante Decreto
Supremo 006-2014-PCM, en tanto omitié incluir la numeracion correlativa que
aparezca por defecto y fecha del reclamo o queja.

QUINTO: Confirmar la Resolucion 0192-2025/CC2 en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C. por presunta
infraccién al literal e) del articulo 50 del Cdédigo, al no haberse probado que la
Clausula 2 de los términos y condiciones del servicio: “si desde la fecha de
postergacion hasta el dia de su utilizacion hubiera variacion de tarifa, el usuario
debera reintegrar la tarifa”’ era abusiva.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 0192-2025/CC2 en el extremo que declaro
infundada la denuncia contra Transportes Via S.A.C. por presunta infraccion al
articulo 150 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordado con
el articulo 5 del Decreto Supremo 011-2011-PCM modificado mediante Decreto
Supremo 006-2014-PCM, en tanto:

a) Quedd acreditado que las hojas de reclamacion virtual contaban con
denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacion
como tal, incluyendo la razén social del proveedor, nimero de Registro Unico
de Contribuyentes y direcciéon del establecimiento comercial.

b) Portratarse de un Libro de Reclamaciones virtual, no le es aplicable el requisito
referente a un cédigo de identificacion que aparezca por defecto.

SEPTIMO: Revocar en parte la Resolucion 0192-2025/CC2 en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C.; y, en
consecuencia, se declara fundada por infraccion literal a) del articulo 50 del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor; al probarse que establecidé la clausula
abusiva 14 que lo exoneraria frente a la pérdida de equipaje en el salon.

OCTAVO: Revocar en parte la Resolucién 0192-2025/CC2 en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C.; y, en
consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccion al articulo 150 del Cédigo
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de Proteccion y Defensa del Consumidor, concordado con el articulo 5 del Decreto
Supremo 011-2011-PCM modificado mediante Decreto Supremo 006-2014-PCM, al
probarse que condiciond la interposicion de reclamos a los consumidores, mediante
el llenado del numero telefénico para el registro del reclamo en el libro de
reclamaciones virtual.

NOVENO: Revocar en parte la Resolucién 0192-2025/CC2 en el extremo que
declaré fundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C.; y, en
consecuencia, se declara infundada por presunta infracciéon al numeral 2.1 del
articulo 2 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en lo referido a que
no habria consignado en los boletos de viaje las clausulas generales de contratacion
que rigen al contrato de transporte. En consecuencia, se dejan sin efecto la multa
impuesta, la medida correctiva ordenada, el pago de los costos del procedimiento y
la inscripcidn en el Registro de Infracciones y Sanciones respecto de dicho extremo.

DECIMO: Confirmar la Resoluciéon 0192-2025/CC2 en el extremo que declard
fundada la denuncia interpuesta contra Transportes Via S.A.C. por infraccion al
numeral 2.1 del articulo 2 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
tanto omitio:

a) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio contratado.
b) Consignar en los boletos de viaje su plazo de caducidad.

DECIMO: Confirmar la Resolucién 0192-2025/CC2 que declaré fundada la denuncia
contra Transportes Via S.A.C. por infraccion al articulo 151 del Codigo, concordado
con el articulo 9 del Decreto Supremo 011-2011-PCM modificado mediante Decreto
Supremo 006-2014-PCM, en tanto omitié implementar el aviso del Libro de
Reclamaciones en su pagina web (https://transportesvia.com.pe/), conforme a la
normativa sectorial vigente.

DECIMO PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0192-2025/CC2 en el extremo que
ordend a Transportes Via S.A.C. que, en el plazo maximo de quince (15) dias
habiles, contado desde el dia siguiente de notificada la presente resolucién cumpla
con:

a) Implementar en las Hojas de su Libro de Reclamaciones la numeracion
correlativa que aparezca por defecto y fecha del reclamo o queja conforme a
lo sefialado en el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por el Decreto Supremo 011-
2011-PCM.

b) Consignar en los boletos de viaje las condiciones del servicio contratado.

c) Consignar en los boletos de viaje el plazo de caducidad de estos.

DECIMO SEGUNDO: Ordenar a Transportes Via S.A.C. que, en el plazo maximo
de quince (15) dias habiles, contado desde el dia siguiente de notificada la presente
resolucién cumpla con eliminar la consignacién del numero telefénico como una
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exigencia obligatoria para interponer un reclamo, pudiendo consignarla como un
campo facultativo

DECIMO TERCERO: Confirmar la Resolucién 0192-2025/CC2, en el extremo que
sanciond a Transportes Via S.A.C. con las siguientes multas:

HECHOS DENUNCIADOS MULTA
El proveedor incluyé una clausula abusiva en sus contratos limitando el derecho de 3,5 UIT
los usuarios a presentar reclamos.
El proveedor incluyé una clausula abusiva en sus contratos limitando el derecho de 3,5 UIT
los usuarios a solicitar la devolucién de su dinero.
El proveedor denunciado omitié consignar en sus boletos las condiciones de sus 1UIT
servicios
El proveedor denunciado omitid consignar en sus boletos el plazo de caducidad 1UIT
El proveedor denunciado no implementdé la Hoja del Libro de Reclamaciones 1,05 UIT
conforme las caracteristicas estipuladas en el Reglamento
El proveedor denunciado no cuenta con Aviso de Libro de Reclamaciones 2,58 UIT

MULTA TOTAL 12,63 UIT

DECIMO CUARTO: Sancionar a Transportes Via S.A.C. conforme al siguiente
detalle:

HECHOS DENUNCIADOS MULTA
El proveedor incluyé una clausula abusiva en sus contratos exonerando su 7 UIT
responsabilidad en todos los supuestos frente a la pérdida de equipaje en el salén.
El proveedor denunciado no implementé la Hoja del Libro de Reclamaciones 1,36 UIT
conforme las caracteristicas estipuladas en el Reglamento en tanto exigian la
consignacién de un numero telefénico para la interposicién de reclamos.
MULTA TOTAL 8,36 UIT

DECIMO QUINTO: Revocar la Resolucién 0192-2025/CC2 en el extremo que otorgd
a la Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Regién Ancash un porcentaje del
4 % de las multas impuestas a Transportes Via S.A.C. y, en consecuencia,
otorgarles el 13 %.

DECIMO SEXTO: Confirmar la Resoluciéon 0192-2025/CC2 en el extremo que
condend a Transportes Via S.A.C. a las costas y de los costos del procedimiento
por los extremos confirmados fundados en el presente procedimiento.

DECIMO SEPTIMO: Condenar a Transportes Via S.A.C. al pago de los costos del
procedimiento por los dos extremos revocados a fundados en la presente
resolucion.

DECIMO OCTAVO: Ordenar a Transportes Via S.A.C. el cumplimiento de lo
siguiente:

- El pago espontaneo de las multas impuestas y confirmadas 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 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
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General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS, precisandose,
ademas, que los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva
para los fines de ley en caso de incumplimiento.

- Presentar a la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2
los medios probatorios que demuestren el cumplimiento del pago de las costas
del procedimiento a favor de la denunciante en el plazo maximo de cinco (5)
dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin,
bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido
en el articulo 118 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

DECIMO NOVENO: Disponer la inscripcién de Transportes Via S.A.C. en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi por los dos hechos revocados a
fundados en la presente resolucion.

VIGESIMO: Confirmar la Resolucién 0192-2025/CC2, en el extremo que dispuso la
inscripcion de Transportes Via S.A.C., en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi por los extremos confirmados en la presente resolucion.

Con la intervencién de los sefores vocales Hernando Montoya Alberti, Julio
Baltazar Durand Carrién, Claudia Antoinette Mansen Arrieta y Gianmarco Paz
Mendoza.
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HERNANDO MONTOYA ALBERTI
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