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RESUMEN

El presente Informe Juridico aborda un caso de fiscalizacién de Indecopi contra
Maxi Mobility, una empresa de economia colaborativa que vincula conductores
con usuarios que requieren servicios de transporte. La empresa fue acusada de
violar el deber de idoneidad, un principio legal que exige que los servicios
cumplan con los estandares minimos de seguridad y eficacia. Maxi Mobility no
cumplié con estos estandares en dos areas clave: la contratacion de conductores
y la seguridad del servicio que proporcionaba. Ademas, se identificaron tres
clausulas en sus términos y condiciones que exoneraban a la empresa de
responsabilidad de manera anticipada, lo que se consider6 abusivo. Como
resultado de estas infracciones, Indecopi impuso sanciones a Maxi Mobility. El
objetivo de estas sanciones no era solo castigar a la empresa, sino también
impulsar mejoras en las condiciones que ofrece a sus usuarios, garantizando asi

que cumpla con sus obligaciones legales y éticas hacia los consumidores.
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ABSTRACT

The present report addresses a case of oversight by Indecopi against Maxi
Mobility, a collaborative economy company that connects drivers with users
requiring transportation services. The company was accused of violating the duty
of suitability, a legal principle that demands products and services meet minimum
safety and efficacy standards. Maxi Mobility failed to meet these standards in two

key areas: the hiring of drivers and the safety of the service it provided.



Additionally, three clauses in their terms and conditions were identified that
exonerated the company from liability in advance, which was considered abusive.
As a result of these infractions, Indecopi imposed sanctions on Maxi Mobility. The
aim of these sanctions was not only to penalize the company, but also to drive
improvements in the conditions it offers to its users, thus ensuring it meets its

legal and ethical obligations towards consumers.
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INTRODUCCION

I.1. Justificacion de la eleccion de la resolucién
En la actualidad, la disrupcién tecnoldgica ha generado importantes cambios en
la manera en que los consumidores y usuarios acceden a los productos y
servicios que necesitan. Las plataformas tecnoldgicas han brindado una mayor
facilidad y dinamismo en el acceso a estos bienes y servicios, lo que ha
impulsado su popularidad entre los usuarios. Sin embargo, es importante
destacar que, en muchos escenarios, los consumidores se sitlan en una
posicion de debilidad e inseguridad frente a los proveedores, lo que puede llevar

a situaciones injustas, tediosas y perjudiciales.

Uno de los sectores que se ha visto mas afectado por esta revolucion tecnolégica
es el de los servicios de transporte, donde las plataformas tecnoldgicas han
permitido la conexion directa entre conductores y usuarios, generando una
mayor eficiencia en la gestién del transporte y la reduccion de costos. No
obstante, a pesar de los beneficios, es importante considerar que en muchos
casos los usuarios se ven expuestos a servicios riesgosos, debido al

incumplimiento del deber de idoneidad y la imposicién de clausulas abusivas.

Al ser CABIFY una empresa que funciona en base a una plataforma colaborativa,
en la cual contacta a un conductor con un usuario, debe contar con ciertos
estandares que permitan tener al usuario una experiencia comoda, segura y
satisfactoria Ello implica que tomen responsabilidad en su servicio lo cual deberia
encontrarse reflejado en el estricto cumplimiento del deber de idoneidad y en sus
términos y condiciones; sin embargo, los estandares para garantizar la seguridad

de los pasajeros fueron débiles y sus clausulas resultaban ser abusivas, dado



gue exoneraron a la empresa de toda responsabilidad respecto a altercados con
la aplicacion o pagina web, de manera anticipada y en todos los supuestos, aun
cuando podrian existir casos en los cuales tendria el deber y obligacion de
hacerse cargo. Ello evidenciaba un accionar opuesto a las exigencias de la

buena fe, aspecto trascendental que orienta los contratos de servicios.

En el futuro, se espera que las plataformas de servicios de transporte sigan
creciendo y evolucionando. Con el surgimiento de nuevas tecnologias y la
entrada de nuevos actores al mercado, es probable que surjan nuevas
contingencias que afecten a los consumidores. Por lo tanto, es fundamental que
se desarrolle una proteccion adecuada al consumidor para garantizar que sus
derechos sean respetados y que puedan disfrutar de un servicio seguro y dotado
de calidad. Esto implica la implementacién de politicas y regulaciones claras que
promuevan la transparencia y la responsabilidad de los proveedores de servicios

de transporte, y que protejan los intereses y la seguridad de los usuarios.

l.2. Presentacion del caso y analisis

El mercado de transporte tiene en funcionamiento a nuevos operadores de
mercado, los cuales no son los taxistas tradicionales a los que estabamos
acostumbrados, sino que funcionan en base a economias colaborativas

mediante dispositivos tecnoldgicos.

Derivado de un proceso de supervision y fiscalizacion, la Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion del Indecopi ha sancionado a MAXI MOBILITY PERU
S.A.C. por infraccidon de los articulos 19 y 50 de la Ley 29571. La empresa no
habia cumplido con los estandares minimos para seleccionar a los choferes que
brindaban el servicio de transporte a los usuarios. De igual manera, mediante
sus términos y condiciones, se eximio de responsabilidad anticipadamente ante
situaciones desfavorables para los usuarios. Ello en conjunto representaba una

conducta de peligro hacia los pasajeros.

Es importante sefalar que la empresa tenia un deber de seguridad con los

usuarios, pues la forma en la que operaba, no solo implica una intermediacion



entre las partes, sino también el control, gestién de reclamos y cobros a los
usuarios. En ese sentido, la empresa debia asegurarse de que la experiencia de
los usuarios al transportarse sea segura, por ello debia haber un riguroso
proceso de seleccion de choferes. De igual forma, sus términos y condiciones no
deberian haberlos librado de responsabilidad, teniendo en cuenta que ellos eran
los que, debido a su negligente seleccién de choferes, podrian poner en serio

peligro a los usuarios.

Es por ello, que se ha declarado como responsable a la empresa por su
conducta, sin que necesariamente haya habido un hecho en especifico de
inseguridad de algun usuario. En este sentido, considero que las sanciones
econdmicas son coherentes con las faltas cometidas. Ello permite que en un
futuro se pueda regular mejor el servicio de transporte por aplicativo para

beneficio de todos los usuarios.

En conclusion, el surgimiento de nuevos operadores en el mercado de transporte
ha llevado a una necesidad de supervision y fiscalizacion, a fin de garantizar la
seguridad de los usuarios. En este caso en particular, se ha demostrado que la
empresa MAXI MOBILITY PERU S.A.C. no cumpli6 con los estandares minimos
para garantizar dicha seguridad, y por ello se le ha sancionado. Se espera que
esta situacion sirva como precedente para optimizar y garantizar la seguridad de

los usuarios en el futuro.

ll.  IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES

[1.1. Antecedentes

El 25 de mayo de 2017, la gerencia de Supervision y Fiscalizacion del Indecopi,
fue asignada por la Secretaria Técnica de la Comision (en adelante STC) de
Proteccion al Consumidor de supervisar a empresas que brindan servicios a
través de plataformas digitales con el fin de verificar el cumplimiento de las
disposiciones establecidas en el Coédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.



Derivada de aquella supervisiéon, el 29 de marzo de 2019, a través de la
Resolucion 070-2019/CC3, la STC hallo responsable a MAXI MOBILITY por las
siguientes infracciones: Por un lado, infraccion del articulo 19 del Cédigo, pues
no habia adoptado las medidas necesarias a miras de garantizar la seguridad de
los usuarios que se transportaban usando el servicio prestado a través de su
plataforma virtual. Por otro lado, infraccion del literal a) del articulo 50 del Cédigo,
pues algunas de las clausulas de sus “Condiciones Generales de Uso” eran

consideradas como abusivas.

El 6 de mayo, la empresa apel6 la Resolucién, dando una serie de descargos
referentes a la naturaleza del servicio que prestaba, el contenido de la publicidad
que ofrecia los usuarios, los procedimientos que utilizaba para seleccionar a los
conductores, las garantias empleadas en su servicio respecto a la seguridad, el
contenido de sus clausulas y el criterio que utilizé la sala para determinar la multa
asignada. Buscaban justificar su comportamiento y argumentar que no habian
atentado contra la Idoneidad del servicio al usuario y que sus clausulas no podian

considerarse abusivas.

Finalmente, el 18 de noviembre de 2019 la Sala confirmé la Resolucion 070-
2019/CC3 y sancion6 a MAXI MOBILITY con dos multas. La primera multa
ascendente a 120,71 UIT, por infraccion del articulo 19° del Cédigo, mientras
que la segunda correspondiente a 23,8 UIT por infraccidn del literal a) del articulo
50°.

[1.2. Hechos relevantes del caso

El presente caso es de trascendental importancia, pues se analiza un tema
novedoso vinculado a tecnologias y a economias colaborativas. En ese sentido,
se necesita regulaciéon adecuada y actualizada, ademas de la presencia de la
autoridad para que fiscalice y sancione cualquier hecho que ponga en riesgo la
seguridad, la vida de los pasajeros, su integridad y la de sus bienes personales.
El impacto y alcance social de los hechos ocurridos evidencia las falencias,
implicancias y obstaculos que debemos enfrentar para regular este mercado. Por
lo tanto, es necesario implementar regulaciones y, en las situaciones
correspondientes, aplicar castigos rigurosos a los comportamientos que
amenacen la seguridad y el bienestar de los usuarios.
8



Naturaleza del Servicio: Economias colaborativas

MAXI MOBILITY opera a través de una estructura de negocio orientada a
proporcionar un servicio de manera estructurada. Esto representa algo mas que
una simple plataforma de intermediacion digital (plataforma colaborativa digital).
Forma parte de un mercado abierto que abarca proveedores de servicios
(conductores), usuarios que requieren servicios e intermediarios que sirven
como puente y facilitan las transacciones entre estos dos grupos. Asimismo,
MAXI MOBILITY cobraba una comision por viaje, lo cual evidencia una actividad
lucrativa, ejercia cierto nivel de control sobre los conductores, tomaba en

consideracion los reclamos y se cercioraba del cobro efectivo al usuario.

En ese sentido se entiende que MAXI MOBILITY, la cual ofrece los servicios de
transporte, tendria un rol proveedor dentro del mercado, Cuenta con una
organizacion formal para poder ejecutar la prestacion, ya sea directa o
indirectamente. Ademas, funciona mediante un sistema tecnolégico el cual
contacta a conductores con pasajeros, ejecuta cobros, recibe retroalimentacion

y otras funciones mas vinculadas al servicio de taxi.

El deber de idoneidad:

El articulo 18 del Coddigo especifica la adecuacion del servicio como la
correspondencia entre lo que el usuario anticipa recibir y lo que efectivamente
recibe. De manera similar, el articulo 19 sefala que es el proveedor quien carga
con la responsabilidad de la calidad del servicio entregado. Siguiendo esta idea,
el articulo 20 establece que, para evaluar la adecuacion, se deben tomar en

cuenta las garantias concedidas por la empresa.

En relacion al caso en analisis, aunque no exista una reglamentacion especifica
que guie las actividades de las economias colaborativas, eso no implica que esté
exenta de cumplir con las leyes de proteccion al consumidor, ya que aun tiene la
obligacion de proporcionar un servicio adecuado y de alta calidad. En este
contexto, el articulo 25 del Cédigo impone a la empresa la responsabilidad de no
poner en peligro la salud, seguridad o propiedad de los pasajeros. Este peligro



se refiere a las acciones y negligencias del proveedor al prestar el servicio, el
cual no debe representar un riesgo potencial para la seguridad y salud de los

usuarios.

En la publicidad de su pagina principal indican frases relacionadas a la seguridad
y al proceso de seleccion mas riguroso de sus conductores. Lo cual evidenciaba
que usaban la seguridad y su calidad para captar usuarios. De igual forma, se
comprobd que el proceso de seleccion de choferes no fue riguroso, como
indicaban, pues algunos de ellos no cumplian los requisitos minimos para
encontrarse habilitados a transportar personas, tales como no contar con Soat
vigente o tener antecedentes de mala conducta e infracciones de transito. En
ese sentido, la autoridad exigia el cumplimiento de medidas de seguridad

ofrecidas por la empresa.

Existencia de Clausulas Abusivas

El articulo 1.1, inciso c) del Cdédigo establece que los consumidores tienen
derecho a ser resguardados de las condiciones abusivas en los contratos.
Ademas, los articulos 48 y 49 explican que, en los contratos de adhesion, se
consideran condiciones abusivas aquellas que contravienen la buena fe y ponen
al usuario en una situacion de desigualdad. Por lo tanto, si no hay negociacion
entre las partes sobre una clausula en particular y si se observa un desequilibrio
entre los beneficios, riesgos y costos, se entendera que se esta ante una clausula

abusiva.

En el caso en concreto, algunas de sus clausulas eximian de responsabilidad,
incluso de manera anticipada, a MAXI MOBILITY. En primer lugar, el proveedor
no se responsabilizaba de que los datos ofrecidos a través de la plataforma
virtual fueran correctos o actualizados. Ello evidenciaba una desproteccion al
consumidor, pues no se responsabilizaba respecto a perjuicios causados a los
usuarios. En segundo lugar, en caso de que hubiera virus o ataques informaticos,
tampoco se hacian responsables, pues argumentaban que tales circunstancias
no dependian de sus acciones. En tercer lugar, en caso surgieran dafios
causados por terceros, o problemas con las lineas telefénicas y el servicio de
internet, tampoco asumian ninguna responsabilidad, ya que alegaban que dicha
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responsabilidad recaia en las empresas que operan los servicios de

telecomunicaciones.

Conducta de Riesgo

En la sentencia no nos encontramos frente a una conducta de resultado, sino de
peligro, por ello no es necesario que haya una infraccién en concreto o que haya

un pasajero agraviado.

El no cumplir con un adecuado proceso de seleccion de choferes y el
implementar estas clausulas evidencian una conducta de peligro. En ese sentido,
se debe resaltar que, si se va a realizar una prestacién de servicio, se debe tener
todo en orden y habilitado para que la prestacion sea eficiente. Ello esta ligado
directamente a la falta de Idoneidad, pues el incumplimiento por parte de la
empresa, genera que el usuario no reciba un transporte dotado de seguridad,

sino lo expone a un riesgo

Respecto a la sancion

Se busca que la sancion genere que la empresa cese sus conductas infractoras.
En este caso la primera multa ascendia a 120,71 UIT, debido al incumplimiento
de la empresa respecto a tener un proceso riguroso de seleccion de sus
choferes. Por otro lado, respecto a la multa impuesta por la infraccidn del articulo

50, correspondia a 23,8 UIT, por aplicacion de clausulas abusivas.

lIl.  IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS
[ll.1. Problema principal

¢MAXI MOBILITY incumplié su deber de idoneidad al no establecer las medidas

requeridas para asegurar la seguridad de los usuarios que empleaban el servicio

de transporte ofrecido a través de su plataforma en linea?

[11.2. Problemas secundarios

11



¢ El servicio ofrecido por MAXI MOBILITY en base a una economia colaborativa

de mercado les asigna responsabilidades frente a los usuarios?

¢Las clausulas contenidas en los numerales 2,3 y 8 de las “Condiciones

Generales de Uso y Aviso Legal (Peru) son abusivas?

[11.3. Problemas complementarios

¢ MAXI MOBILITY tuvo debida diligencia y cumplié con los estandares minimos

en el proceso de seleccion de conductores?

¢Indecopi puede determinar la nulidad de las clausulas empleadas por MAXI
MOBILITY?

IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

IV.1. Respuestas preliminares alos problemas principal y secundarios

1.MAXI MOBILITY incumplié con su deber de idoneidad en el servicio que presta,
ya que no establecid las medidas requeridas para asegurar la seguridad de los
usuarios que usaban el servicio de transporte proporcionado a través de su
plataforma digital. La empresa no habria realizado un adecuado chequeo de los
antecedentes criminales de los conductores inscritos en su plataforma,
permitiendo de esta manera la contratacion de conductores que no cumplian con

las normas legales para prestar el servicio de transporte publico.

2. El servicio ofrecido por la empresa funciona en base a una economia
colaborativa en la cual su funcién responde a una condicién de proveedor, pues
cuenta con una organizacion sélida y lucrativa. Ello no solo implica el rol de
vinculo entre chofer y pasajero, sino también en garantizar a los usuarios una

experiencia basada en confianza y seguridad.
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3.MAXI MOBILITY no cumplié con la debida diligencia en el proceso de seleccion
de sus choferes, por ello atentd contra el Deber de Idoneidad, pues los usuarios
esperaban recibir viajes seguros; sin embargo, algunos de sus choferes

contaban con caracteristicas que ponian en potencial peligro a los usuarios.

4. Las clausulas empleadas por la empresa si son abusivas, pues se eximen de
responsabilidad en situaciones en las cuales debian encargarse del correcto

funcionamiento de su aplicacién.

5. Indecopi si puede determinar la nulidad de las clausulas, pues estas crean
ineficiencia en la relacion contractual y son abusivas para los consumidores. Es

decir, no hay un equilibrio entre las partes.

IV.2. Posicion individual sobre el fallo de la resolucion

Me encuentro de acuerdo con la decisién principal de la resolucion, ya que creo
que MAXI MOBILITY no cumpli6 con su deber de proporcionar un servicio
adecuado al no tomar las medidas necesarias para asegurar la seguridad de los
usuarios que empleaban su servicio de transporte a través de su plataforma en
linea. Las empresas que ofrecen servicios a través de plataformas digitales
tienen la responsabilidad de garantizar la seguridad y el bienestar de los
consumidores, y en este caso, la ausencia de medidas de seguridad y
supervision por parte de MAXI MOBILITY expuso a los usuarios a situaciones de
riesgo e inseguridad en su servicio de transporte. Ademas, es crucial que se
implementen reglas claras para asegurar la seguridad de los usuarios en estos
tipos de servicios de economia colaborativa para prevenir incidentes similares

en el futuro.

En cuanto al apartado de las clausulas abusivas, considero que el fallo principal
de la resolucion es acertado, ya que se ha comprobado que la plataforma de
Maxi Movilita incluia clausulas abusivas en sus términos y condiciones de uso,
las cuales limitaban los derechos de los consumidores y les imponian cargas

excesivas.
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En particular, se ha sefialado que la clausula que eximia a la plataforma de
responsabilidad por los actos u omisiones de los conductores era abusiva, ya
qgue la plataforma si tiene una responsabilidad en la calidad del servicio ofrecido,
al actuar como intermediario entre los usuarios y los conductores. Asimismo, la
clausula que imponia al usuario la carga de demostrar la culpa o negligencia del
conductor también se consideré abusiva, ya que contraviene el principio de
inversidn de la carga de la prueba, que establece que es el proveedor del servicio

el que debe demostrar que actuo con la diligencia debida.

V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

V.1. Naturaleza del Servicio: Economias Colaborativas

V.1.1. Definiciones

En los ultimos tiempos, hemos presenciado un progreso acelerado en la
innovacion tecnolégica de la informacidn, la proliferacion de Internet, la ubicuidad
de dispositivos méviles con funciones de geolocalizacién y la habilidad para
intercambiar datos a alta velocidad. Este avance ha dado lugar a la creacién de
ecosistemas digitales, con nuevas plataformas y aplicaciones, que han
catalizado la emergencia de modelos revolucionarios para acceder vy
proporcionar servicios (CNMC, 2016:11). Dentro de estos avances se encuentra
la Economia Colaborativa (en adelante, EC), a la cual nos aproximaremos en las

definiciones en los siguientes parrafos.

La CNMC se refiere a la EC como “(...) un fendbmeno innovador, disruptivo,
dinamico y heterogéneo, que presenta unas caracteristicas y manifestaciones en
diversos mercados geograficos y de producto muy diferentes. (...) (CNMC,
2016:17). En ese sentido, considera que engloba un conjunto con distintos
componentes dinamicos en su modo de produccion y uso por el que los actores
comparten, de forma novedosa, activos, bienes o servicios a cambio de una
contraprestacion econémica, utilizando plataformas tecnoldgicas que operan a
través de internet. Es decir, facilitan las interacciones entre consumidores y

proveedores al poner a disposicidon un mecanismo de adquisicion de servicio
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para las partes. Ello genera mayor cantidad de intercambios, mejores relaciones
de consumo (pues hay menos asimetria de informacion), genera mayor
competencia y permite el fomento de ideas innovadoras en este tipo de

mercados tecnologicos.

Las EC, ademas de ser un mecanismo novedoso de acceso a servicios, también
han impulsado que los servicios que incluyen puedan ser optimizados mediante
estrategias que ahorran tiempo y costos de transaccion. Los modelos
organizativos enfocados en ofrecer servicios han aprovechado la necesidad de
las personas de acceder a servicios de manera facil y barata. Ello ha generado

que en corto tiempo estos modelos de negocio crezcan exponencialmente.

Las nuevas tecnologias y los avances tecnoldgicos constantes han impulsado
que las EC alcancen ritmos de crecimiento muy acelerados. Al respecto,
Doménech y Redfearn sostienen que, especificamente, las caracteristicas
tecnoldgicas que han facilitado esta gran expansién de la economia colaborativa
son los siguientes: i) internet ha generado que millones de personas con interés
en ofrecer o usar ciertos servicios puedan conectarse con facilidad, lo cual a su
vez elimina muchas barreras inherentes de los mercados tradicionales. Ello
permite que se facilite las transacciones y reduce la intervencion de
intermediarios (CNMC, 2016). ii) el servicio de localizacion, gracias a sistemas
de posicionamiento GPS (Global Positioning System), permite encontrar con
gran precision, facilidad y rapidez a los usuarios que requieren tales servicios.
Este avance es mucho mas relevante cuando se trata de actividades de EC que
pertenecen al sector de transporte. iii) Las aplicaciones maoviles facilitan el
acceso a los servicios, siempre y cuando cuenten con una conexion a internet.
Mas aun, teniendo en cuenta que la tecnologia de los dispositivos moviles han
contribuido a que cada vez las aplicaciones puedan tener mejores

funcionalidades.

Schor contribuye al desarrollo de las definiciones al establecer diferencias entre
EC sin animo de lucro y lucrativas. Segun este autor, las plataformas no
lucrativas aportan beneficios a la sociedad y pueden incluso actuar como
proveedores de bienes publicos. Por otro lado, las plataformas con fines de lucro
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buscan generar ganancias econdémicas a través de la intermediacion de servicios
compartidos entre particulares o empresas. (2014). En nuestro caso, nos
enfocaremos en analizar plataformas de EC enfocadas en ofrecer servicios de

transporte a cambio de una retribucion econdmica.

El objetivo de la EC puede resumirse al destacar que busca transformar los
enfoques tradicionales de compra, venta, intercambio y colaboracion a través de
la incorporacion de tecnologias innovadoras. De esta manera, la EC tiene como
propdsito renovar y ampliar estos métodos mediante el uso de herramientas y
plataformas novedosas. (Botsman y Rogers, 2010). Asi, la economia
colaborativa replica las transacciones de bienes y/o servicios que ya existian en
el pasado, pero ahora a través de Internet, lo que nunca antes habia sido posible.
(Avital et al: 2014). De esta manera, los intercambios se generan de manera
veloz y facil. Ello beneficia tanto al proveedor como al consumidor; sin embargo,
existen ciertos riesgos, en los cuales la confianza es un pilar trascendental que

sirve para dotar de seguridad a las partes.

V.1.2. La confianza en las Economias Colaborativas:

La confianza desempefia un papel fundamental en el desarrollo de una sociedad
préspera. Cuando las partes involucradas se sienten seguras y confian unas en
otras, se origina un escenario propicio para el desarrollo econdmico. En
contraste, en ausencia de confianza y de integridad, no hay perspectivas de
crecimiento econdmico solidas, pues incluso las actividades mas simples pueden
resultar complicadas en una sociedad donde la confianza es escasa. En ese
sentido, esta cualidad es indispensable y a su vez estimula la prosperidad de las

sociedades.

La confianza actua como un catalizador que facilita la cooperacion y la
colaboracion entre individuos y organizaciones. Contribuye a que las
transacciones comerciales se ejecuten de forma eficiente y fluida, lo cual genera
que se reduzcan los costos de transaccion y se incrementen las inversiones e

innovaciones.
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La confianza es un elemento esencial en el desarrollo, para generar intercambios
seguros y la evolucién del consumo colaborativo. La falta de confianza,
materializada en la incertidumbre sobre si se recibirda o no, en Optimas
condiciones, el bien o servicio ofrecido, representa una amenaza central para el
desarrollo de las redes de consumo colaborativo. Segun algunos autores, como
Botsman, la confianza es un factor clave para el futuro de este modelo
economico. Este afirma que “la confianza es el pegamento de la sociedad que
permite que los intercambios sean cada vez mas sencillos” (2013). En ese
sentido, cuando los usuarios consideran que los participantes de las
transacciones respetan sus derechos, es natural que los intercambios se den de
manera mas justa, pues se crea un circulo virtuoso gracias al respeto y

valoracion de la confianza.

En el consumo colaborativo, los mercados tienen la capacidad de generar
mecanismos espontaneos de construccidn de confianza, los cuales se basan en
la reputacion. Este elemento es fundamental para establecer relaciones de
confianza, y en este tipo de economia se construye a través de herramientas en
linea, como por ejemplo las calificaciones, puntajes y comentarios que los
usuarios proporcionan sobre un individuo en los sitios web pertinentes. Es decir,
la reputacion se convierte en un mecanismo esencial para generar confianza
entre los usuarios y permitir la realizacion de intercambios de servicios mediante
plataformas digitales. En conclusion, la reputacion o imagen en linea es un
concepto que esta estrechamente ligado a la confianza en el consumo
colaborativo. Ambos factores son fundamentales para dinamizar el intercambio

de bienes y servicios.

Al respecto, Fehrenbacher explica que preservar la confianza de la comunidad
de usuarios deberia ser el objetivo principal de las inversiones que las empresas
impulsoras de la economia colaborativa estén llevando a cabo. (2011). De igual
forma, Botsman destaca la relevancia de la reputaciéon y confianza, sefalando
que "la reputacion como moneda esta adquiriendo una importancia crucial y
operara como una moneda alternativa, que servira para afirmar 'puedes confiar
en mi'; en ese sentido se puede afirmar que se estaria consolidando como el

pilar fundamental de la economia del siglo XXI". De esta forma, nos vamos
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aproximando a la importancia de la seguridad y confianza en los servicios
ofrecidos mediante EC. Ello se puede reflejar en los multiples beneficios que se
pueden obtener de un sistema seguro, dinamico y novedoso como lo contenido

en las EC.

V.1.3. Beneficios de las Economias Colaborativas

Recordemos que la EC alude al comercio de bienes y servicios llevado a cabo a
través de plataformas digitales. Se han creado diversas aplicaciones o sitios web
a nivel global, que se utilizan en numerosos paises para atender las necesidades

de los usuarios de forma eficiente, segura y veloz.

La aparicion de plataformas colaborativas puede ser vista como un reto para los
actuales operadores y practicas del mercado, sin embargo, estas plataformas
ofrecen a los ciudadanos nuevas oportunidades de empleo, flexibilidad en la
forma de trabajo y nuevas fuentes de ingresos. Desde la perspectiva del
consumidor, la economia colaborativa puede proporcionar ventajas, como
nuevos servicios, una mayor oferta y precios mas competitivos. Ademas, puede
fomentar un uso mas eficiente de los recursos y una distribucion mas equitativa

de los activos. (Comisiéon Europea: 2016).

En ese sentido, se pueden destacar varias ventajas a favor de los negocios de
consumo colaborativo, entre ellas se encuentra el impacto positivo que el
desarrollo de este tipo de negocios puede tener en el crecimiento econdémico y
el bienestar. Esto se debe al estimulo del consumo que se produce gracias a la
oferta de nuevos servicios y productos, al aumento de la productividad al
aprovechar mejor los recursos existentes, y al incremento de la innovacion y el
emprendimiento, ya que este tipo de negocios fomenta la creatividad y la
iniciativa empresarial. La innovaciéon puede ser un factor clave para diferenciarse
de la competencia y atraer nuevos clientes. Ademas, el intercambio de bienes y
servicios que no tienen un mercado amplio puede facilitar la iniciativa empresarial

en la produccion y venta a pequena escala. (Sundararajan, 2014).
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Una segunda gran ventaja de los negocios en linea y las plataformas de
consumo colaborativo es la baja inversion de costes y riesgos que se requieren,
lo que puede estimular las iniciativas de emprendedores. En comparacion con
los negocios tradicionales, que usualmente implican altos costes como
adquisicidén de recursos, contratacion de trabajadores, alquiler de locales, entre
otros, la existencia de las plataformas virtuales permite impulsar negocios sin la

necesidad de tanta inversion.

Finalmente, las EC presentan una mayor flexibilidad econémica en un entorno
que favorece nuevos modelos econdmicos y formas innovadoras de financiacion.
La cooperacion entre particulares posibilita un mejor cumplimiento de las
necesidades de los consumidores, gracias al aumento de la oferta, el fomento
de los microemprendimientos, el mejoramiento de la calidad de los servicios, la
reduccion de los costos y la bajada de los precios. (Malhotra y Lastime, 2014).
La EC sin dudas ofrece una serie de ventajas interesantes al momento de
realizar transacciones; en ese sentido, en distintos paises han surgido empresas
que buscan satisfacer las necesidades de los usuarios de formas novedosas y

dinamicas

Las plataformas en linea han permitido a mas personas acceder a una variedad
de servicios y recursos, lo cual podria considerarse un avance en términos de
bienestar social. Sin embargo, también se han planteado inquietudes sobre la
salvaguarda, la salud y la responsabilidad limitada en estas actividades de
economia colaborativa, lo que podria tener efectos negativos (Ranchadas,
2015).

Existen riesgos y problemas vinculados a la aplicacién y uso de EC en el sector
transporte. Al ser un mercado novedoso, no es raro que ciertos aspectos

requieran especial atencion para su mantenimiento, funcionamiento y mejora.

En primer lugar, existe el problema de la regulacién. La aparicion y la rapida
proliferacion de empresas que operan bajo el modelo de EC ha expuesto una
serie de incongruencias y brechas regulatorias. Por un lado, la normativa vigente

de muchos paises no considera la casuistica de este tipo de negocios
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emergentes, lo que ha generado importantes fricciones entre las empresas
tradicionales y las empresas de consumo colaborativo. Por otro lado, en sectores
altamente regulados, se han dado lugar a ineficiencias en el mercado que han
allanado el camino para la aparicion de nuevos negocios bajo el paraguas de la
economia colaborativa. (CNMC:2016). Dado que se trata de un segmento
innovador, o incluso un nuevo sector de la economia vinculado con la tecnologia
y la innovacion, numerosos paises no cuentan con las normativas
correspondientes para garantizar el cumplimiento de ciertas leyes basicas

esenciales para proteger a la sociedad. (Bé & Petrini, 2019).

En segundo lugar, existe el riesgo de que se facilite el uso de plataformas para
explotar a los conductores, debido a que muchas de estas plataformas no
consideran a sus trabajadores como empleados, sino como proveedores
independientes, no estan sujetas a las leyes laborales y no estan obligadas a
proporcionar beneficios laborales basicos, como salarios minimos, seguro de
desempleo, seguro médico y vacaciones pagadas. Esta situacién ha sido objeto
de criticas por parte de los sindicatos y otros grupos defensores de los
trabajadores, quienes argumentan que las plataformas de EC explotan a los
trabajadores y los dejan sin proteccién social y sin derechos laborales

fundamentales. (Reygadas, 2018)

En tercer lugar, la utilizacién de plataformas digitales en la EC puede implicar un
riesgo para la privacidad de los usuarios, ya que en muchos casos es necesario
revelar datos personales para poder utilizar los servicios. (Hawlitschek, Teubner
y Weinhardt: 2016). Es importante que las plataformas implementen medidas de
seguridad y privacidad para proteger la informacion de los usuarios y que estos
tengan el control sobre sus datos personales y conocimiento respecto de las
maneras en las que se utilizan. Ademas, es responsabilidad de las autoridades
garantizar que las empresas cumplan con las leyes y regulaciones de proteccion

de datos personales.

De acuerdo al desarrollo de la sentencia, corresponde primero determinar la

naturaleza del servicio prestado por Maxi Mobility.
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En apartados anteriores hemos desarrollado el significado y contenido de las
Economias Colaborativas y sus implicancias. Ahora corresponde analizar si las

caracteristicas de las EC son afines al estilo de negocio de Maxi Mobility.

En primer lugar, se puede comprender sin tanto analisis que el servicio ofrecido
era lucrativo, pues conectaba a los usuarios con conductores profesionales que
ofrecian un servicio de transporte remunerado. De esta forma, se entendia que
la actividad desarrollada por Maxi Mobility obtenia una comision por la

intermediacion realizada entre los conductores y los usuarios.

Asimismo, el Tribunal Supremo en su sentencia sefiala que la relacion entre Maxi
Mobility y los conductores que ofrecian el servicio de transporte a través de su
plataforma digital se debia entender como una relacion mercantil, ya que los
conductores eran considerados auténomos y se les exigia cumplir con ciertas
condiciones, como poseer los permisos y autorizaciones necesarios para ejercer
la actividad, contar con un vehiculo en buen estado, entre otras, para poder

prestar el servicio mediante la plataforma de Maxi Mobility.

Por lo tanto, se puede entender que Maxi Mobility realizaba una actividad con
animo de lucro a través de su plataforma digital y, como tal, tenia una
responsabilidad frente a los usuarios que utilizaban el servicio de transporte
prestado a través de su plataforma, de garantizar la idoneidad del servicio
ofrecido y la seguridad de los usuarios en su transporte, tal como lo establece la
Ley de Defensa del Consumidor y otras normativas aplicables en el ambito del

transporte.

En segundo lugar, la plataforma digital establece las tarifas y recibia los pagos
de los usuarios, de acuerdo a la clausula 2.5. de sus términos y condiciones, las

cuales evidenciaban una posicion intermediaria entre las partes.
En tercer lugar, seleccionaba al chofer que llevara al usuario a su destino y

ejercia cierto nivel de control sobre estos conductores, puesto que eran
seleccionados para el trabajo luego de pasar una evaluacion.
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En cuarto lugar, no so6lo conectaban al usuario con el conductor, sino también se
cesioraban que el servicio de transporte finalice para poder efectuar el respectivo
cobro al cliente e, incluso, generaban boletas o facturas electronicas a los

clientes.

Estos indicios evidencian que la actividad de la empresa representaba una
interconexion entre usuario y conductor con ciertas facultades de control sobre
el transporte brindado y los conductores. Es decir, contaba también con una labor

activa en el marco de la relacién entre las partes en el servicio de transporte.

V.2. Infracciones del Caso

V.2.1. Respecto al Deber de Idoneidad

Conforme al articulo 18 del Cédigo de Defensa y Proteccidén del Consumidor, el
deber de idoneidad se refiere a la responsabilidad que tienen las empresas de
asegurar que los servicios que ofrecen se alinean con las expectativas del
consumidor, basandose en lo que se prometio, la publicidad e informacion
proporcionada, las condiciones y circunstancias de la transaccion, y las
caracteristicas y naturaleza del servicio. Es decir, el proveedor tiene la obligacion
de entregar al usuario un servicio de calidad, acorde a las expectativas del
consumidor. Esto implica que el servicio debe ser congruente con lo que el

proveedor se comprometié a brindar.

De igual manera, el articulo 19 del Cddigo indica que el proveedor es
responsable por la idoneidad y calidad de los servicios que ofrece, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial del servicio. Es decir, el deber de
idoneidad contiene requisitos de seguridad, calidad y funcionalidad en el servicio,
el cual debe verse materializado en el servicio que el usuario recibe. En caso
haya un incumplimiento o desperfecto, derivado de un servicio, el que responde

con el consumidor es el proveedor.

Por su parte, el articulo 20 del Codigo establece que la idoneidad de un servicio
se determina a través de la comparacion con las garantias proporcionadas y las
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obligaciones que tenga el proveedor. Estas garantias pueden categorizarse en
tres grupos distintos: Garantias explicitas, que son aquellas directamente
ofrecidas en términos y condiciones; garantias implicitas, que se refieren a los
propdsitos y usos previsibles del producto o servicio de acuerdo con las normas
y practicas comerciales habituales; y garantias legales, las cuales implican el

acatamiento de los requisitos legales y las regulaciones en vigor.

En especifico, el deber de idoneidad en plataformas de EC hace referencia a la
obligacion que tienen estas plataformas de garantizar la seguridad y calidad de
los servicios que prestan a través de sus aplicaciones o sitios web. Esto implica
que las plataformas deben implementar medidas sdélidas para proteger la
integridad fisica y los intereses econdmicos de los usuarios que utilizan sus
servicios. Asimismo, deben de ser conscientes de ofrecer un servicio acorde a
sus actividades (naturaleza del negocio), teniendo en cuenta sus limitaciones y
esforzandose en implementar las medidas preventivas necesarias para velar por

la seguridad y comodidad del usuario.

En el contexto de la EC, el deber de idoneidad en el servicio de transporte por
aplicativo se debe valorar la informacion que la empresa transmite a través de
su publicidad a los usuarios. La informacién detallada en la pagina web,
aplicativo y publicidad comercial debe ser coherente con el servicio que se
ofrece. Esta responsabilidad también se extiende a la seleccién y evaluacién de
los proveedores de servicios que se inscriben en la plataforma. Es decir, las
plataformas deben asegurarse de que los proveedores de servicios cumplan con
los requisitos legales y normativos para prestar los servicios ofrecidos. De esta
manera, los estandares de calidad y seguridad del servicio se tornan mas

solidos, pues se pueden prevenir y prever potenciales dafos a los consumidores.

Siendo mas especifico y en la misma linea, el control de postulacion, evaluacion
y seleccidon de los posibles conductores del servicio de transporte debe ser
estricto, pues representa una parte fundamental de la estructura de la empresa
para garantizar la seguridad, comodidad y calidad. Desde mi perspectiva,
deberia incluir aspectos obligatorios, como licencias, permisos, evaluaciones

motrices y psicoldgicas, entre otras. En tal sentido, no solo deberian encargarse
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de la elaboracién de estos softwares encargados de recolectar la informacion
necesaria, sino también deben ser responsables de evaluar que el contenido de

la informacién sea real, actualizado y acorde a los estandares.

También se debe de tener en consideracién que, al tratarse de un servicio de
transporte, el monitoreo continuo del servicio debe de ser obligatorio. Ello para
asegurarse de que los conductores cumplan con sus responsabilidades de
manera adecuada y también para estar pendientes de la valoracion y experiencia
del usuario. En ese sentido, para optimizar el servicio, haciendo énfasis en la
seguridad, se deberia implementar herramientas de retroalimentacion,
puntuacion y atencion de quejas o denuncias de forma dinamica y de facil
acceso. Mediante sistemas de feedback del servicio y experiencias con el
conductor, tanto la plataforma como la parte del usuario se verian beneficiadas.
Por un lado, la empresa contaria con informacion objetiva respecto a cuadles son
los aspectos mas relevantes que valora el usuario al momento de acceder al
servicio de transporte. Ello implica elementos importantes como, trato del
conductor, funcionamiento de la aplicacion, calidad del servicio, entre otros. Por
otro lado, los usuarios también se verian beneficiados, dado que, en base a
experiencias de otros usuarios tendrian nocién de ciertos elementos positivos o
negativos vinculados a los servicios que ofrecen las plataformas de transporte

por aplicativo.

Asimismo, las plataformas deben proporcionar informacién clara y precisa sobre
los servicios prestados y sus proveedores, para que los usuarios puedan tomar
decisiones informadas y seguras (deben ser transparentes con los usuarios). En
este sentido, los aplicativos deben hacer todo lo posible para garantizar que los
servicios prestados sean seguros, eficaces y adecuados para el propésito
previsto, y que se proporcionen de manera oportuna y sin inconvenientes para
los usuarios, menos aun que impliquen generar riesgos de cualquier tipo a los

usuarios.

V.2.2. Infraccion al Deber de ldoneidad
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Es menester evaluar las garantias legales y los estandares usados por Maxi
Mobility en su desarrollo como plataforma de servicios de transporte en nuestro

pais. Es decir, de qué manera se regula el funcionamiento de las plataformas.

Maxi Mobility era responsable de las medidas que utilizaba para garantizar la
seguridad de los usuarios que usaban el servicio de transporte a través de su
aplicativo. Por lo tanto, tenia la obligacion de cerciorarse por el estricto
cumplimiento del procedimiento de choferes. Mas aun teniendo en consideracion
que la empresa ofrecié en pagina web, publicidad e informacién transmitida

respecto a la seguridad del servicio que brinda

En este contexto, es crucial enfatizar que, segun el articulo 25 del Codigo, la
empresa tenia la responsabilidad de no poner en peligro a sus usuarios, ya sea
su salud, seguridad o bienes, a través de la provision del servicio de transporte.
Por ende, se interpreta que el concepto de riesgo injustificado (establecido en el
mismo articulo) se refiere al riesgo que se configura a través de un conjunto de
acciones y/o negligencias atribuibles al ambito del proveedor al momento de
proporcionar un servicio, lo que puede resultar en un posible dafio a la seguridad

y salud de los consumidores.

Al respecto la empresa indico que su publicidad, la cual se sostenia en la
seguridad, hacia referencia a que Maxi Mobility contaba con conductores de
calidad y que ejecutaba el proceso de seleccion y afiliaciéon de conductores mas
riguroso del mercado, en comparacién de otras companias que ofrecian los
mismos servicios. No obstante, se demostré que no habia sido riguroso con las
medidas empleadas para seleccionar a los choferes y para garantizar la

seguridad de sus usuarios.

Por tales motivos, las expectativas de los consumidores se encontraban en
funcién de lo que ofrecia la empresa en la publicidad brindada (la plataforma de
servicios de transporte mas segura); es decir, asumen que los conductores
tenian autos que funcionaban correctamente, choferes sin antecedentes sobre
su conducta o manejo, entre otras caracteristicas, que no fueron tuteladas ni

ejecutadas correctamente por Maxi Mobility.
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Las garantias, orientadas por el articulo 20 del Codigo, establecen que dentro de
la responsabilidad de idoneidad corresponde al proveedor cumplir con 3 tipos de

garantias: Legales, Explicitas e implicitas.

V.2.2.1. Garantias legales

Las garantias legales en el contexto del deber de idoneidad se refieren a los
derechos y protecciones que los consumidores tienen segun las leyes vigentes.
En general, estas garantias obligan a los proveedores a asegurarse de que los
servicios que ofrecen cumplan con ciertos estandares basicos. Estos deben
incluir criterios de seguridad, correcto funcionamiento y que sea como se
describié en la publicidad o en la informacion del servicio. En caso el servicio no
cumpla con estas garantias legales, el consumidor puede verse expuesto a un

potencial peligro.

Al tratarse de un servicio de transporte, deben encontrarse presentes, como

minimo las siguientes garantias legales:

1) Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT): Es necesario que
los vehiculos utilizados para el servicio de transporte cuenten con un
seguro de accidentes de transito obligatorio. Este debe contribuir a cubrir
los costos médicos y otras pérdidas en caso de que un pasajero o un
tercero resulte herido en un accidente.

2) Revision Técnica: Los autos empleados en los servicios de transporte
deben pasar revisiones técnicas periodicamente para asegurar que se
encuentren en buen estado y sean seguros para su uso. Esta garantia
legal obliga a las empresas de transporte a mantener sus vehiculos en un
estado de funcionamiento como minimo adecuado.

3) Licencias y permisos: Los conductores deben de contar con las licencias
y permisos correspondientes para poder conducir y operar en la empresa.
Esta evidencia la destreza del conductor, su respeto por el cumplimiento
de las normas de transito, que no sea temerario y cumpla

profesionalmente su funcion.
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El cumplimiento estricto de estos requisitos garantiza que el conductor asumira
la responsabilidad en caso surja algun imprevisto o contingencias. En caso la
empresa no cumpla con ofrecer estas garantias legales vinculadas a los servicios
de transporte puede ser sancionada. Ello incluira multas, sanciones e incluso la

posibilidad de que los usuarios afectados presenten demandas.

V.2.2.2. Garantias Explicitas:

Las garantias explicitas en el contexto del deber de idoneidad se refieren a las
promesas o declaraciones especificas que un vendedor o proveedor hace acerca
de un producto o servicio. Estas garantias son "explicitas" porque se expresan
directamente y de manera clara. En el caso, MAXI MOBILITY indicaba en su

publicidad que la seguridad que ofrecian era la mejor del mercado.

En el presente caso, las garantias explicitas ofrecidas por MAXI MOBILITY eran

las siguientes:

1. Calidad del vehiculo: la empresa prometia que sus vehiculos se
encontrarian en buen estado, limpios y operativos. Ello implica una
garantia explicita enfocada en el nivel de calidad, comodidad y seguridad
que el cliente esperaba del servicio. En ese sentido, el estado del vehiculo
debe de ser 6ptimo. Esta premisa hace referencia a que la condicion de
los autos, tanto por dentro como por fuera, debe ser decente. Segun mi
perspectiva, los vehiculos deberian de tener en promedio entre 5 a 10
anos de antigledad, aunque lo ideal deberia ser que sean autos nuevos.
Sin embargo, ello no puede ser un requisito expreso y tampoco
imprescindible. En ese sentido, el que la empresa ofrezca servicios con
carros nuevos 0 modernos y en realidad brinde autos que no se
encuentren en Optimas condiciones o antiguos implicaria un

incumplimiento del compromiso.

2. Conductores capacitados: Maxi Mobility garantizaba que todos sus
conductores habian pasado por un procedimiento de verificacion y
capacitacion estricto. Ello implica que los usuarios del servicio serian
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transportados por un conductor competente, seguro y con cierto nivel de

madurez para afrontar tal actividad.

V.2.2.3. Garantias Implicitas:

Las garantias implicitas en el contexto del deber de idoneidad se refieren a las
expectativas no escritas que los consumidores tienen de un producto o servicio,
basandose en normas de mercado, practicas comerciales o el uso previsto del

producto o servicio. (CITA)

Existen ciertas garantias implicitas en el servicio de transporte por aplicativo que
el consumidor asume como seguras al momento de acceder al servicio. En ese
sentido, considero necesario ponerse en la posicién del consumidor y analizar,
en base a lo que un consumidor razonable esperaria como minimo del servicio,

vehiculo y conductor que solicita.

En tanto a las garantias implicitas del servicio de transporte ofrecido por MAXI

MOBILITY se pueden resaltar las siguientes:

A continuacion, hago un listado de sugerencias respecto a aspectos que
deberian ser considerados en los criterios de idoneidad dentro del servicio de

transporte ofrecido por CABIFY:

1. Lunas oscuras o polarizadas: Un aspecto interesante se aprecia al
entender por qué que los autos no deberian contar con lunas oscuras o
polarizadas. Por mas que los autos cuenten con geolocalizacion, sigue
existiendo riesgo de peligro para los usuarios. Ello aumenta con lunas
polarizadas, pues no se puede apreciar qué sucede dentro del vehiculo.
En ese sentido, es necesario que la empresa tenga presente el riesgo que

implica para el usuario el transportarse en un auto con lunas oscuras.

2. Madurez del conductor: Es importante la edad del chofer, aunque no
considero necesario establecer un umbral y un maximo de edad para

poder ejecutar la funcidn de chofer; sin embargo, el conductor debe contar
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con cierto nivel de madurez para afrontar responsablemente su funcion.
Tengamos en cuenta que la funcion del conductor no solo se trata de
manejar un auto, sino también implica un trato cordial con el pasajero,
tener temple para enfrentar situaciones complicadas, ya sea con
pasajeros, otros conductores, transeuntes, autoridad y otras
contingencias que pudiesen surgir mientras ejecuta su trabajo. En ese
sentido, me parece que una edad sensata para establecer un umbral
flexible seria entre 23 y 25 afios. Por otro lado, respecto al tope, resulta
razonable comprender que un conductor de avanzada edad puede
resultar riesgoso, tanto para la seguridad de él mismo, el usuario e incluso
terceros. Por ello, por mas que no sea necesario establecer una edad
limite, considero que el proceso de seleccion de conductores debe de

tener consideracion consciente en este aspecto a fin de mitigar riesgos.

Conocimiento de la ruta: Un aspecto critico en la provision de servicios de
transporte es la familiaridad del conductor con las rutas que el usuario
desea tomar. Para garantizar la optimizacién del servicio, es esencial que
los conductores tengan un conocimiento profundo de la ciudad en la que
operan. Esto no solo permite un viaje mas eficiente al destino, sino que
también minimiza la posibilidad de contingencias, al evitar areas

potencialmente peligrosas.

Existen diversas aplicaciones digitales que asisten a los conductores en
la navegacion y en la eleccidon de rutas con menos congestién. Sin
embargo, es imperativo enfatizar que estas herramientas deben ser vistas
como complementos que mejoran la calidad del servicio, y no como la
principal fuente de orientaciéon. La dependencia exclusiva de dichas
plataformas podria llevar a los conductores a tomar rutas peligrosas o
arriesgadas. Si bien las aplicaciones de navegaciéon como Waze pueden
ser de ayuda, no son suficientes por si solas. Los conductores deben
emplear su conocimiento personal de la ciudad y del trafico para
proporcionar el nivel de servicio seguro y eficiente que los usuarios tienen

derecho a esperar.
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4. Condicion de la maletera: En el marco de la seguridad de los servicios de
transporte, es crucial que las aplicaciones proporcionen informacion
precisa sobre la existencia y las condiciones de las maleteras en los
vehiculos utilizados. Esta necesidad surge principalmente por dos

motivos:

Primero, algunos vehiculos pueden haber sido adaptados para incorporar
sistemas de gas como alternativa al combustible tradicional. Este tipo de
modificaciones a menudo requiere el uso de la maletera para alojar los
componentes del sistema de gas, lo que puede reducir significativamente
el espacio de almacenamiento disponible en el vehiculo. No se busca
sugerir que se prohiba el uso de vehiculos con gas, a pesar de la literatura
existente que evidencia posibles riesgos asociados a estos sistemas. Sin
embargo, la limitacion de la capacidad de la maletera es un tema que debe

ser informado a los usuarios.

En segundo lugar, la falta de disponibilidad de una maletera puede
presentar un riesgo para los pasajeros que transportan maletas u objetos
de valor. En ciertas areas, la exposicidon de dichos objetos puede
aumentar la probabilidad de delitos como robos o asaltos. Esta situacion
puede generar ansiedad y nerviosismo en los usuarios, afectando su
sentido de seguridad y confianza en el servicio. Un ejemplo ilustrativo de
esta situacion se presenta en los servicios de transporte hacia o desde
aeropuertos, donde el uso de maletera es esencial para salvaguardar el
equipaje. La falta de un espacio seguro para almacenar estos objetos
incrementa el riesgo y contradice la premisa de proporcionar un servicio

seguro para los usuarios.

5. Abastecimiento de combustible: Es importante resaltar que, durante la
prestacion de un servicio de transporte, el conductor no deberia realizar
paradas para abastecer el vehiculo con gas o gasolina cuando el usuario
se encuentra a bordo. Esta accion puede generar diversas
complicaciones y afectar la calidad del servicio.
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Primero, el tiempo requerido para repostar combustible puede resultar en
una demora indeseable para el usuario, lo que va en detrimento de la
eficiencia del servicio. Esto puede generar incomodidad al usuario,
particularmente si se le pide que abandone el vehiculo durante el proceso,

lo cual contradice la naturaleza del servicio de transporte.

Ademas, el hecho de realizar una parada en una estacion de servicio,
especialmente si esta ubicada en una zona potencialmente peligrosa,
puede aumentar la sensacion de inseguridad y desconfianza en el
usuario. Es logico que los pasajeros puedan sentirse vulnerables durante
tales paradas, lo que contribuye negativamente a la percepcion de

seguridad del servicio.

V.2.3. Analisis de lo ofrecido en la pagina web

En la pagina web de Cabify se pueden apreciar apartados, con simbolos, titulos
y detalles, que indican los beneficios con los que cuentan los servicios de

transporte brindados por la empresa.

A. Geolocalizacion: La pagina web asegura que los trayectos son
geolocalizados, es decir, se pueden vigilar en tiempo real por un
encargado directo de la compania. Tal medida considero que es
preventiva. No es razonable que cada viaje sea controlado en tiempo real
(a menos que exista un software vinculado que se encargue de ello); sin
embargo, en caso, exista alguna contingencia, el aplicativo permite tener
filado como objetivo al vehiculo y al conductor. Incluso, aseguran que se
podra visualizar la identidad de cada conductor. Tal dato hace que me
cuestione qué otros datos estan disponibles para la visualizacién del
usuario o de un tercero que tenga interés en la seguridad del usuario del
servicio. En todo caso, sin duda alguna, la geolocalizacion, es una
caracteristica moderna y muy importante al referirnos a la seguridad del

pasajero.
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B. Persona de confianza: En la pagina web figura que el usuario puede
seleccionar un contacto para que sea notificado de forma automatica cada
vez que este utilice el servicio. Es un aspecto interesante, pues, por un
lado, permite que el usuario “no se sienta solo” al momento de
transportarse, pues confia que hay una persona que esta al tanto de su
situacion en el trayecto. Por otro lado, también configura una limitacion
para el conductor, pues este también es consciente de que, ademas de la
geolocalizacién por parte de la empresa, también hay una persona ajena
a la relacién de servicio que puede actuar en caso haya una situacion

potencialmente riesgosa

C. Botén de seguridad: Este apartado indica que, con un simple botdn
puedes optar por una de las siguientes 3 opciones: i) ponerte en contacto
con las personas encargadas de gestionar el correcto funcionamiento del
aplicativo. ii) Llamar emergencias, en caso haya surgido un imprevisto. iii)
Compartir el trayecto para que un tercero pueda ver en tiempo real como
estd funcionando el servicio, la ruta que se esta tomando y el tiempo

estimado en que el usuario deberia llegar a su destino.

D. Comunicacion 24/7: Esta seccion asegura que los encargados del
correcto funcionamiento de la aplicacién se encuentran disponibles las 24
horas del dia. En ese sentido, en caso surja algun inconveniente, se
entiende que el usuario va a poder tener una interaccién agil y accesible.
En este caso, considero que es estrictamente necesario que se
comprometan también a garantizar una comunicacién inmediata con el
usuario. No se detalla expresamente eso, por lo que también se podria
concluir a qué responden la comunicacidon posteriormente y no en el

momento.

E. Compartir viaje: Esta cualidad de la aplicacion ya se encontraba integrada
al boton de seguridad. Sin embargo, nuevamente ha sido detallada como
muestra de garantia de seguridad por parte del aplicativo de Cabify. Su
motivo principal es permitir que una tercera persona pueda cerciorarse del

estado de tu viaje en tiempo real.
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F. Seguridad de datos: Finalmente, se detalla que la aplicacion se encargara
de mantener los datos personales de los usuarios en cuidado. Es decir,
incluiran la tutela de los métodos de pago e incluso del numero de teléfono
empleado para conectarse con el conductor. La proteccion de los datos

personales es un tema serio que debe de tener especial consideracion.

V.2.4. Respecto a las Clausulas Abusivas

Segun la "Guia de las Clausulas Abusivas en los Contratos de Consumo"
publicada por la Comision Nacional del Mercado y la Competencia de Espania,
una clausula abusiva es aquella que “perjudica los intereses del consumidor en
contra de las exigencias de la buena fe" (2019). Es decir, que supone un
desequilibrio significativo de los derechos y obligaciones de las partes, en la que

el proveedor saca provecho de su posicion de poder frente al usuario.

De igual forma, la "Guia practica sobre clausulas abusivas en contratos de
consumo" publicada por el Ministerio de Justicia de Peru indica que: “una
clausula abusiva es aquella que genera un escenario de desequilibrio
significativo entre los derechos y obligaciones de las partes, o que le impone una
carga excesiva, o que limita o excluye sus derechos sin justificacion valida”

(2021).

En ese sentido, clausulas abusivas vendrian a ser aquellos segmentos en los
contratos que buscan aprovecharse de la posicion de poder de la parte fuerte del
contrato (generalmente el proveedor) frente al consumidor, al imponer
condiciones poco favorables o limitando sus derechos sin justa causa. Es
relevante mencionar que estas clausulas no son negociadas individualmente,
sino que son aceptadas por el consumidor en su conjunto, sin que éste tenga la

capacidad de influir en su redaccion.

Las clausulas abusivas son contrarias a los principios de buena fe y equilibrio

contractual, y pueden generar una gran asimetria en las relaciones entre
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consumidores y empresas, afectando negativamente los derechos y libertades

de los consumidores.

Segun nuestra legislacién, el articulo 1.1, inciso c) del Codigo de Defensa y
Proteccion del Consumidor sefala que los consumidores tienen derecho a estar
resguardados contra las clausulas abusivas en los contratos. De igual manera,
el articulo 48, inciso c) vinculado al articulo 49 del mismo Codigo, establece que,
en los contratos de adhesion, se consideran abusivas aquellas estipulaciones
qgue no han sido negociadas de forma individual y que, en contra de la buena fe,
colocan al consumidor en una situacion de desventaja, inequidad o supresion de

derechos.

Por su parte, el literal a) del articulo 50 del Cdodigo sefiala que constituyen

clausulas abusivas de ineficacia absoluta aquellas que excluyan o limiten la

responsabilidad del proveedor, o las que trasladen la responsabilidad al

consumidor por los hechos u omisiones del proveedor.

V.2.4.1. Presencia de Clausulas Abusivas en los Términos y Condiciones

V.2.4.1.1. Clausula 2: Contenidos

“Maxi Mobility se reserva el derecho de modificar en cualquier momento la
presentacion, configuracion y ubicacion de la Aplicacion y/o Sitio Web, asi como
las correspondientes condiciones de acceso y uso, sin garantizar que los
contenidos proporcionados a través de la aplicacion y/o sitio web seran en todo

caso correctos, completos o actualizados”.

Maxi Mobility utiliza su plataforma virtual como medio principal para prestar
servicios y comunicarse con sus usuarios, la empresa deberia garantizar un
funcionamiento adecuado de Ila plataforma. Este principio se aplica
especialmente cuando los pagos por los servicios del conductor, que se realizan

con tarjetas de crédito o débito, también se procesan a través de la plataforma.
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Ademas, Maxi Mobility, como entidad que controla el contenido de su plataforma
digital, es responsable de la calidad de la informacion proporcionada a través de
su aplicacién y pagina web. Por lo tanto, no es razonable ni I6gico que Maxi
Mobility busque eximirse de la responsabilidad de cualquier problema de
funcionamiento, accesibilidad, disponibilidad o contenido en su plataforma

digital.

Al respecto se ha realizado un cuadro comparativo de la Clausula 2 de las
“Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)” en el que contrastan las

similitudes y diferencias de Cabify con otros paises:

PAISES

SIMILITUDES

DIFERENCIAS

MEXICO

Cabify se reserva
el derecho a
modificar
unilateralmente
las  condiciones
del sitio web.

Se menciona que
Cabify no
garantiza que los
Contenidos
proporcionados a
travées de la
Aplicacion y/o
Sitio Web sean
siempre
correctos,
completos o]
actualizados.

Se detalla que los

conductores son

Se especifica que
Cabify actua
como
intermediario en
nombre propio en
la prestacion de
los servicios de
transporte al
Usuario, mientras
que la primera
clausula (Peru) no
incluye esta
mencion.

En la primera
clausula (Peru),
se menciona que
Cabify
unicamente pone
a disposicion del

Usuario una
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los responsables
de la prestacion
de los servicios
de transporte
contratados a
través de la

aplicacién

herramienta para

reservar los
servicios de
transporte

prestados por
terceros
transportistas,
mientras que la
segunda clausula
(México) también
hace referencia a
la posibilidad de
solicitar servicios

de envio.

ARGENTINA

Se afirma que
Cabify se reserva
el derecho de
modificar la
presentacion,

configuracion y
ubicacion de la
Aplicacion y/o
Sitio Web, asi
como las
condiciones de
acceso y UusO
correspondientes.
Se indica que
Cabify no
garantiza que los
Contenidos

proporcionados a

No incluye la
exoneracion de
cualquier

responsabilidad

derivada del
servicio de
transporte.

Se menciona que
Cabify actua en
calidad de
intermediario en
nombre propio en
la prestacién del
servicio al
Usuario

Solicitante.
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través de la
Aplicacion y/o
Sitio Web sean
siempre
correctos,
completos o]
actualizados.
La
responsabilidad
recae en los

conductores.

CHILE

Tanto Cabify

como Maxi
Mobility se
reservan el
derecho de
modificar en
cualquier

momento la

presentacion, la
configuracion y
ubicacion de la
Aplicacion y/o el
Sitio Web, asi
como las
condiciones de
acceso y UusO
correspondientes.
Se establece que
ni Cabify ni Maxi
Mobility

garantizan  que

No se incluye la
clausula de
exoneracion de

responsabilidad.
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los  Contenidos
proporcionados a
través de la
Aplicacion y/o
Sitio Web sean
siempre
correctos,
completos o]
actualizados.

Se indica que la
responsabilidad
de la prestacion
de los servicios
de transporte vy
envio recae en los
terceros
transportistas 0
conductores
contratados a
través de la

Aplicacion

COLOMBIA

Se indica que la
responsabilidad
de la prestacion
de los servicios
de transporte vy
envio recae en los
terceros
transportistas o
conductores

contratados a

Establece que ni
Cabify ni sus
proveedores,

distribuidores,

representantes y
empleados son
responsables de
danos o pérdidas
derivadas de la
relacion con los

Usuarios
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través de la Conductores,
Aplicacion Usuarios
Ambas clausulas Pasajeros o)
enfatizan que empresas de
Cabify no transporte.
garantiza que los
Contenidos
proporcionados a
través de |la
Aplicacion o}
Plataforma sean
siempre
correctos,
completos o]
actualizados.
La
responsabilidad
de la prestacion
de los servicios
de transporte
recae en los
terceros
transportistas,
taxistas o]
conductores
contratados  por
Cabify o}
presentes en la
Plataforma.
ESPANA La Aplicacion y/o - Proporciona
Sitio Web facilita informacion

al Usuario el

adicional sobre la
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acceso a diversos
contenidos,
informacion y
datos
proporcionados
por Cabify en
relacion con el
Servicio
(denominados
"Contenidos").
Cabify se reserva

el derecho de

modificar en
cualquier
momento la

presentacion, la
configuracion y
ubicacion de la
Aplicacion y/o el
Sitio Web, asi
como las
correspondientes
condiciones de
acceso y uso.
Cabify No
garantiza que los
Contenidos
proporcionados a
través de la
Aplicacion y/o
Sitio Web sean
siempre

correctos,

constitucién  de
Cabify como
agencia de viajes,
su seguro de
responsabilidad

civil, los contratos
con las empresas
de transporte, el
cumplimiento de
normativas y
requisitos de
seguro, asi como
los protocolos de
atencion al cliente
en caso de
accidentes 0
incidentes graves
durante el

trayecto.
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completos 0
actualizados.

- Cabify actua
como
intermediario en

la prestacion de

servicios de
transporte al
Usuario y

unicamente pone
a disposicién del
Usuario una

herramienta para

reservar los
servicios de
transporte

prestados por
terceros

transportistas.

De la comparacion se pueden sacar las siguientes conclusiones:

1) En todos los paises, Cabify se presenta como un intermediario que
proporciona una plataforma para conectar a los usuarios con los
conductores de vehiculos. Sin embargo, la forma en que se describe esta
relacion varia de un pais a otro, posiblemente debido a las diferencias en
las leyes y regulaciones locales.

2) En todos los paises, Cabify se exime de la responsabilidad por la
exactitud, integridad y actualizacién de los contenidos proporcionados a
través de su aplicacion y/o sitio web.

3) En algunos casos, Cabify se exime de cualquier responsabilidad, mientras
que, en otros casos, la responsabilidad se limita a ciertos aspectos del
servicio de transporte.
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V.2.4.1.2. Clausula 3: Acceso y uso

“El usuario reconoce y acepta que el acceso y uso de la aplicacion y/o sitio web
tiene lugar libre y conscientemente, bajo su exclusiva responsabilidad. Maxi
Mobility no sera en ningun caso responsable del uso que el usuario y/o
terceros pudieran hacer de la aplicacion y/o sitio web ni de los danos y

perjuicios que pudieran derivarse del mismo”.

Al respecto se puede entender que MAXI MOBILITY actud contrario a las
exigencias de la buena fe, pues expuso al usuario en una clara posicion de
desventaja en caso existiesen contingencias. De igual forma, considero que en
estos supuestos el proveedor si deberia ser administrativamente responsable
por la falta de idoneidad o calidad sobre el producto o servicio determinado. Sin
embargo, puede ser exonerado de responsabilidad si logra acreditar la existencia
de una causa objetiva, justificada y no previsible que configure una ruptura del
nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un

tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

Se debe de tener en consideracion que la clausula exonera a la empresa de
cualquier responsabilidad relacionada con el uso de su aplicacion o sitio web.
Esto puede ser problematico porque las empresas no deberian poder eximirse
completamente de la responsabilidad, especialmente cuando se trata de

negligencia o incumplimiento de deberes.

De igual forma, la clausula configura una transferencia de riesgo y
responsabilidad al usuario. Esto puede ser considerado abusivo, especialmente
si el usuario no tiene control sobre ciertos aspectos de la aplicacion o del sitio

web, como la seguridad de los datos, la estabilidad del software, etc.

Asimismo, se muestra un exceso de unilateralidad favoreciendo a Maxi Mobility
en detrimento del usuario. En esa linea, los usuarios pueden esperar
razonablemente que una empresa que proporciona una aplicacién o un sitio web

se haga responsable de ciertos problemas o dafios que puedan surgir de su uso.
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Al intentar eximirse de toda responsabilidad, la empresa estaria violando estas

expectativas razonables.

V.2.4.1.3. Clausula 8: Exclusién de Garantias y Responsabilidad

“Maxi Mobility no garantiza la disponibilidad y continuidad del funcionamiento de
la aplicacién y/o sitio web, y no sera responsable de cualesquiera danos y
perjuicios que puedan derivarse de la falta de disponibilidad o
accesibilidad a la aplicacion y/o sitio web, la interrupcion en el funcionamiento
de la aplicacion y/o sitio web o fallos informaticos, averias telefonicas,
desconexiones, retrasos o bloqueos causados por deficiencias o sobrecargas en
las lineas telefénicas, centros de datos, en el sistema de Internet o en otros
sistemas electrénicos, producidos en el curso de su funcionamiento. Ademas, no
garantiza la ausencia de virus ni de otros elementos en la aplicacion y/o sitio web
introducidos por terceros ajenos a Maxi Mobility que puedan producir
alteraciones en los sistemas fisicos o logicos del usuario o en los documentos
electronicos y ficheros almacenados en sus sistemas. Maxi Mobility tampoco
garantiza que terceros no autorizados no puedan conocer las condiciones,
caracteristicas y circunstancias en las cuales el usuario accede a la aplicacion
y/o sitio web y no sera responsable de los dafios y perjuicios que pudieran

derivarse de dicho acceso no autorizado”.

Al igual que en la clausula anterior, MAXI MOBILITY pretende eximirse de toda
responsabilidad por cualquier problema que pueda surgir con la aplicacion o sitio
web. Ello incluye problemas de disponibilidad, interrupciones de servicio, fallos

informaticos, problemas de conexion.

Asimismo, la clausula establece que Maxi Mobility no ofrece ninguna garantia
sobre la disponibilidad y continuidad del funcionamiento de la aplicacion o del
sitio web. Esto puede ser considerado abusivo, ya que los usuarios pueden
esperar razonablemente que una empresa que proporciona una aplicacion o un
sitio web garantice un cierto nivel de servicio. Ello representa también una

violacion a las expectativas razonables de los usuarios.
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En estas 3 clausulas, la empresa se eximié de responsabilidad, por mas que
tuviese vinculacion directa con la satisfaccion y seguridad del usuario que utiliza
su servicio para transportarse. Se limité a un rol de conexion, pero no tuvo

consideracién de la seguridad y el potencial peligro al que se podrian exponer.

V.3. Graduacion de la Sancion

El articulo 110 del Cédigo habilita a Indecopi de poder sancionar las infracciones
administrativas estipuladas en el articulo 108 con amonestacion y multas de

hasta 450 UIT, las cuales se dividen en leves, graves y muy graves.

MAXI MOBILITY fue sancionada por infraccion del articulo 19° del Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, y se le impuso una multa de 120,71 UIT.
Ademas, se le sancioné con una multa de 23,8 UIT por infraccion del literal a)
del articulo 50° del mismo Cdodigo. Para determinar tales montos se hizo un
analisis basado en la magnitud de la infraccidn, la probabilidad de su deteccion,
el dafio resultante de la infraccion, los efectos que ocasiond en el mercado, la
potencialidad de afectar la vida, salud, integridad y patrimonio de los

consumidores.

Asimismo, este tipo de sanciones se establecen primordialmente con el objetivo
de prevenir o desalentar la comision de infracciones por parte de los sujetos
regulados. En esencia, estas medidas buscan garantizar que las conductas se
ajusten al cumplimiento de normativas especificas. Por consiguiente, al calibrar
la sancién a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, ratificado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS (referido en adelante como el TUO de la LPAG), incorpora los
Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad en el ejercicio de la facultad

sancionadora administrativa.

VI. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

1. Maxi Mobility, una empresa que opera en el sector de la economia
colaborativa, ha incumplido su deber de idoneidad al no implementar las
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medidas necesarias para garantizar la seguridad de los usuarios que
utilizan su servicio de transporte a través de su plataforma digital. La
empresa no realizé un chequeo adecuado en el proceso de seleccion de
los conductores inscritos en su plataforma, permitiendo la contratacion de
conductores que no cumplian con las normas legales para prestar el

servicio de transporte publico.

La empresa no cumpli6 con la debida diligencia en el proceso de seleccion
de sus conductores, lo que atenté contra el Deber de ldoneidad. Los
usuarios esperaban recibir un servicio seguro y eficiente, pero la empresa
no logré cumplir con estas expectativas. La publicidad de la empresa, que
se centraba en la seguridad, prometia conductores de calidad y un
riguroso proceso de seleccion y afiliacion de conductores. Sin embargo,
se demostro que la empresa no fue rigurosa con las medidas empleadas
para seleccionar a los conductores y garantizar la seguridad de sus

usuarios.

Algunas de las clausulas de Maxi Mobility eximian a la empresa de
responsabilidad, incluso de manera anticipada. Estas clausulas eran
consideradas abusivas, ya que contravenian la buena fe y ponian al
usuario en una situacion de desigualdad. La empresa no se
responsabilizaba de que los datos ofrecidos a través de la plataforma
virtual fueran correctos o actualizados, lo que evidenciaba una
desproteccion al consumidor.

La empresa fue sancionada adecuadamente con dos multas por estas
infracciones. La primera multa ascendia a 120,71 UIT por la infraccion del
articulo 19° del Cddigo, y la segunda correspondia a 23,8 UIT por la
infraccion del literal a) del articulo 50°. Estas sanciones buscan que la
empresa cese sus conductas infractoras y garantice la seguridad y el

bienestar de los usuarios.
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PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SURN® 3

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADA . MAXI MOBILITY PERUS.A.C.

MATERIAS . IDONEIDAD DEL SERVICIO
CLAUSULAS ABUSIVAS

ACTIVIDAD - OTRAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE POR VIA
TERRESTRE

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado, que hallé responsable a
Maxi Mobility Peru S.A.C., por infraccion del articulo 19° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa de Consumidor; al haber quedado acreditado que no
adopto las medidas necesarias a fin de garantizar la seguridad de los
consumidores que utilizaban el servicio prestado a través de su plataforma
virtual. Esto por cuanto, se esperaba el cumplimiento adecuado del
procedimiento de seleccion de conductores, afiliados a la plataforma por
medio de la cual se solicitaba un servicio de transporte.

Asimismo, se confirma la decision apelada en el extremo que hallé
responsable a Maxi Mobility Peru S.A.C., por infraccion del literal a) del articulo
50° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, puesto que incluyé
en sus "Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)” clausulas
abusivas contenidas en los numerales 2, 3 y 8, conforme al siguiente detalle:

“2. Contenidos

(-.-) Maxi Mobility no garantiza que los Contenidos proporcionados a través de
la Aplicacion y/o Sitio Web seran en todo caso correctos, completos o
actualizados.

3. Acceso y uso

(...) Maxi Mobility no sera en ningun caso responsable del uso que el Usuario y/o
terceros pudieran hacer de la Aplicacion y/o Sitio Web ni de los danos y
perjuicios que pudieran derivarse del mismo.

8. Exclusion de garantias y responsabilidad

Maxi Mobility no garantiza la disponibilidad y continuidad del funcionamiento de
la Aplicacién y/o Sitio Web. En consecuencia, Maxi Mobility no sera en ningun
caso responsable por cualesquiera dafnos y perjuicios que puedan derivarse de
(i) la falta de disponibilidad o accesibilidad a la Aplicacion y/o Sitio Web; (ii) la
interrupcion en el funcionamiento de la Aplicacion y/o Sitio Web o fallos
informaticos, (...) o en otros sistemas electrénicos, producidos en el curso de su
funcionamiento; (...).

Maxi Mobility no garantiza la ausencia de virus ni de otros elementos en la
Aplicacion y/o Sitio Web introducidos por terceros ajenos a Maxi Mobility que
puedan producir alteraciones en los sistemas fisicos o lI6gicos del Usuario o en
los documentos electronicos y ficheros almacenados en sus sistemas. En
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consecuencia, Maxi Mobility no sera en ningin caso responsable de
cualesquiera darnos y perjuicios de toda naturaleza que pudieran derivarse de la
presencia de virus u otros elementos que puedan producir alteraciones en los
sistemas fisicos o l6gicos, documentos electrénicos o ficheros del Usuario.
Maxi Mobility adopta diversas medidas de proteccion para proteger la Aplicacion
y/o Sitio Web y los contenidos contra ataques informaticos de terceros. No
obstante, Maxi Mobility no garantiza que terceros no autorizados no puedan
conocer las condiciones, caracteristicas y circunstancias en las cuales el
Usuario accede a la Aplicacion y/o Sitio Web. En consecuencia, Maxi Mobility no
sera en ningun caso responsable de los dafnos y perjuicios que pudieran
derivarse de dicho acceso no autorizado.”

Ello, al haberse verificado que las clausulas antes transcritas exoneraban de
toda responsabilidad a la denunciada respecto de inconvenientes con la
aplicacion o pagina web, por anticipado y en todos los casos, aun cuando
podrian haber supuestos en los cuales tendria el deber de responder;
evidenciandose un actuar contrario a las exigencias de la buena fe. De este
modo, colocaban al consumidor en una situacion de desventaja, puesto que
en dichos supuestos este se veria perjudicado por un actuar negligente de la
empresa, pese a lo cual tendria que asumir los riesgos y costos
correspondientes.

SANCIONES:

120,71 UIT - por infraccion del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

23,8 UIT - por infraccidon del literal a) del articulo 50° del Codigo de Protecciéon
y Defensa del Consumidor.

Lima, 18 de noviembre de 2019
ANTECEDENTES

1.  En el marco de las acciones de supervision y fiscalizacidén realizadas por la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor —Sede Lima
Sur N° 3 (en adelante, la Secretaria Técnica de la Comision), se encargd’,
mediante correo electronico de fecha 18 de enero de 2017 y Memorandum
232-2017/CC3 de fecha 25 de mayo de 2017, a la Gerencia de Supervisiéony
Fiscalizacion del Indecopi (en adelante, la GSF) realizar acciones de
supervision a las empresas de comercio electronico que brindan sus bienes
y/o servicios a través de aplicaciones de software (Apps) digitales, entre los
que se encontraba Maxi Mobility Peru S.A.C.2 (en adelante, Maxi Mobility), a

Este encargo fue ampliado mediante correo electronico defecha 7 de setiembre de 2017.

2 RUC 20548704261. Domicilio fiscal: calle Elias Aguirre 605, interior 901 (alturade lacuadra 6 de Angamos Oeste),
distrito de Miraflores, provincia y departamento Lima. (fuente: https://e-consultaruc.sunatgob.pe/cl-i-
itmrconsruc/icrS00Alias)
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fin de verificar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la Ley
29571, Codigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cadigo).

2. Enbase alas conclusiones emitidas porla GSF en su Informe 758-2018/GSF,
mediante Resolucion 1 del 10 de octubre de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comision inicio un procedimiento administrativo sancionadoren contrade Maxi
Mobility, en los siguientes términos:

“PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de
MAXI MOBILITY PERU S.A.C., ainstancia de la Secretaria Técnica, con cargo
a dar cuenta a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 19 de la Ley 29571, Coédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que no habria adoptado las
medidas necesarias a fin de garantizar la seguridad de los consumidores que
utilizan el servicio prestado a través de su plataforma virtual.

SEGUNDO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de
MAXI MOBILITY PERU S.A.C., ainstancia de la Secretaria Técnica, con cargo
a dar cuenta a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por la presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 50 de la Ley 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que habria incluido en las
clausulas segunda, tercera y octava de sus “Condiciones Generales de Uso y
Aviso Legal (Peru)” disposiciones que podrian calificar como abusivas
conforme a lo establecido en el literal a) del mencionado articulo. (...)”

3. Mediante Resolucién 4 del 13 de marzo de 2019, se puso en conocimiento de
la denunciada el Informe Final de Instruccion 060-2019/CC3-ST (en adelante,
el IFl), emitido por la Secretaria Técnica de la Comision, otorgandose un plazo
de cinco (5) dias habiles para la presentacion de descargos; los cuales fueron
presentados por Maxi Mobility el 26 de marzo de 2019.

4. Através de laResolucién070-2019/CC3del 29 de marzo de 2019, la Comision
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima SurN° 3 (en adelante, la Comision)
emitio el siguiente pronunciamiento:

(i) Hallé responsable a Maxi Mobility por infraccion del articulo 19° del
Cadigo, toda vez que no adoptd las medidas necesarias a fin de
garantizar la seguridad de los consumidores que utilizaban el servicio
prestado a través de su plataforma virtual; sancionandola con una multa
de 146,12 UIT,;

(i) halléresponsable a Maxi Mobility por infraccién del literal a) del articulo
50°del Cadigo, toda vez que incluyo en las clausulas segunda, tercera 'y
octava de sus “Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)”
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disposiciones que calificaban como abusivas; sancionandola con una
multa de 23,8 UIT; v,

dispuso la inscripcion de Maxi Mobility en el Registro de Infraccionesy
Sanciones del Indecopi (en adelante, el RIS).

5. EI 6 de mayo de 2019?, Maxi Mobility apeld la Resolucion 070-2019/CC3 ante
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala)
manifestando lo siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

Prestaba un servicio informativo a conductores que accedian a su
plataforma digital, para que estos realizaran el servicio de transporte
privado; en ese sentido, la intermediacién de caracter digital que
empleaba (plataforma digital colaborativa) comprendia una naturaleza
distinta a la actividad de transporte privado;

la Comisién no especifico el autor de la posicion expresada en el numeral
30 de la apelada (donde sefialaba que la seguridad era una garantia
consustancial al servicio que prestaba), por lo que su contenido era
cuestionable; asimismo, dicha postura era inexacta e imprecisa,
considerando que no habia norma alguna que regule la materia;
respecto de la publicidad e informacion transmitida por Maxi Mobility: (a)
la seguridad ofrecida estaba referida a que los pasajeros y conductores
estaban identificados y los viajes geolocalizados; (b) contar con
conductores de calidad, estaba referido a que contaba con el proceso de
seleccién y afiliacion de conductores mas riguroso del mercado, en
comparacioén con otras empresas en los afos 2017-2018;
contrastandolo ofrecido con lo manifestado porla Comision, se verificaba
que la empresa no garantizaba algun tipo de seguridad, sino que
calificaba a su servicio como ‘“La mejor opcién” e informaba que la
seguridad de los pasajeros y conductores era prioridad de Cabify
(nombre con el cual se conocia su aplicativo);

no se informaba ni publicitaba el procedimiento de afiliacion de
conductores que se le requirio en la etapa de fiscalizacion; razén por la
cual nunca se garantizé ni ofrecié a los pasajeros los elementos propios
del procedimiento de selecciéon y afiliacion de conductores (examen
psicométrico, revision de antecedentes policiales, penales y judiciales,
récord del conductor, Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito -en
adelante Soat-). En ese sentido, no se pudo haber defraudado las
expectativas de los pasajeros en relacion a lo ofrecido por la empresa;
la seguridad exigida por la Administracion debia interpretarse como una
reduccién de probabilidades de robo o asalto a bordo, o la minimizacién
de accidentes de transito; razén por la cual contaban con una pdliza de
seguro de responsabilidad civil frente a terceros;

3

Cabe sefialar que, este escrito fue presentado sin firma; por o que fue subsanado el 8 de mayo de 2019, dentro del

plazo de dos (2) dias habiles concedido para regularizarlo.
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(vii)

(viii)

(ix)

(x)

(xi)

(xii)

(xiii)
(xiv)

(xv)
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la seguridad no era el unico factor por el cual un consumidor escogeria
el servicio de la empresa, pues habia otros elementos que marcaban la
diferencia frente a las demas empresas del sector;

tal como se sefialéen el numeral 56 de la apelada, la Comision “opinaba”
que la seguridad era el elemento principal que su empresa ofrecia a sus
pasajeros; empero, ello debia desvirtuarse pues demostré que la
seguridad no era el elemento sustancial de la prestacién del servicio que
efectuaba, sino que dicho concepto era concebido como la atenuacién o
reduccion de riesgos;

adjuntd documentos con los cuales acreditaba que cumplia con el
procedimiento de seleccion y afiliacion de conductores (examenes
psicométricos, récord del conductor*y vigencia del Soat); los cuales no
pudo entregar oportunamente debido a que se mudé de local. Asimismo,
justificé las razones por las cuales admitié a personas con antecedentes
y con infracciones de transito (luego de verificar el récord del conductor);
respecto de su clausula segunda de las “Condiciones Generales de Uso
y Aviso Legal (Peru)’, no podia garantizar que los contenidos
proporcionados a través de la web o la app fueran correctos, completos
0 actualizados, pues podrian existir intromisiones de terceros: un
conductor podria permitir el acceso de un tercero ajeno a su cuenta,
hackers que podrian alterar o extraer informacion;

respecto de sus clausulas tercera y octava, precisé que su servicio se
prestaba con la diligencia ordinaria, pero podian darse casos en los que
los usuarios o terceros usaran su plataforma para objetivos ajenos al
transporte ordinario y/o para fines ilicitos (por ejemplo, intentar ingresar
a sus servidores donde almacenaban informacion confidencial); por lo
que estas clausulas sélo buscaban advertir a los consumidores de este
tipo de supuestos u otros que pudieran surgir;

por consiguiente, su empresa no busco publicitartérminos y condiciones
“abusivos”, puesto que podia haber casos donde terceros o los
consumidores podrian actuar maliciosamente, los cuales no se podrian
evitar por mas diligentes que fueran o pese a las previsiones que
tomaran;

sin perjuicio de lo sefalado, afirmo6 que habia modificado sus términos y
condiciones;

siendo que no habia incurrido en las infracciones imputadas, no cabia
cuantificar ni graduarmulta alguna;y,

para calcularla sancion por la inclusién de clausulas abusivas, se omitié
considerar si efectivamente hubo dafio a los consumidores; siendo que,
conforme a los registros de su libro de reclamaciones y correos
intercambiados con sus usuarios pasajeros, no existia aplicacion de

Adicionalmente, Maxi Mobility sefiald que la busqueda del récord de los conductores fue parte de su procedimiento a

partirdel 1de enerode 2018, mas no durante el afo 2017.
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condiciones abusivas en contra de ellos.

6. A través del Proveido 2 del 30 de octubre de 2019, se cit6 a las partes a una
audiencia de informe oral; la cual se realiz6 el 11 de noviembre de 2019 a las
09:00 horas, con la asistencia del representante de Maxi Mobility.

ANALISIS

Sobre el deber de seguridad

(i)
7.

Marco legal

El articulo 18° del Cdodigo® define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion alo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacién transmitida, entre otros factores, atendiendo alas circunstancias
del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del
producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha
sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Cédigo®indicaque el
proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos.

En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los productos y
servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las condiciones que
resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicion del producto o la prestacion del servicio, asi como a la
normatividad que rige su prestacion.

En concordancia con ello, el articulo 20° del Cédigo’ dispone que, para
determinar la idoneidad de un producto o servicio, se debera comparar al

LEY 29571. CODIGO DEPROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entiende
por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condicionesy circunstancias de la transaccion,
las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.

La idoneidad es evaluada en funcioén a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad parala cual ha sido puesto en el mercado.

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveedores. El proveedorresponde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por lafalta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asicomo por el contenido
y la vida util del producto indicado en el envase, enlo que corresponda.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 20°.- Garantias.

Para determinar laidoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
esta brindando y alas que esta obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos conlos que
cuenta el producto o servicio.
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mismo con las garantias que el proveedor haya brindado y a las que esté
obligado, pudiendo estas ser explicitas (condiciones generales expresamente
ofrecidas), implicitas (finesy usos previsibles del producto/servicio segun usos
y costumbres del mercado) y legales (cumplimiento de los mandatos legales 'y
las regulaciones vigentes).

Por su parte, el articulo 104° del Cdodigo® establece que el proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre el
producto o servicio determinado y que es exonerado de responsabilidad
administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada
y no previsible que configure unaruptura del nexo causal por caso fortuito o
fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del
propio consumidor afectado.

El referido supuesto de responsabilidad en la actuacién del proveedor le
impone a este la carga procesal de sustentary acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado, debido a
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi,
correspondera al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el
producto o serviciovendido, luegode lo cual el proveedor debera acreditarque
dicho defecto nole es imputable.

Naturaleza del servicio prestado por Maxi Mobility

Antes de analizarla responsabilidad de Maxi Mobility por el incumplimiento del
articulo 19° del Cédigo, es necesario precisar el tipo de servicio brindado por
la denunciada, considerando los argumentos expuestos en su recurso de
apelacion.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a.Unagarantia es legal cuando pormandato de laley o delas regulaciones vigentes no se permite la comercializacion
de un producto o la prestacion de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede pactar en confrario
respecto de una garantia legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo, asi no se sefale
expresamente. Una garantialegal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una implicita.

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

c. Unagarantia esimplicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o servicio
cumplen conlosfines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre ofros
aspectos, losusos y costumbres delmercado.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor. El proveedores ad ministrativamente responsable por |a falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacién, o cualquierotrainfraccion a lo establecido en el presente
Codigoy demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad ad ministrativa si logra acreditar la exis tencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de laimprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestaciéon asumida por el proveedores de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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Maxi Mobility sefialé que prestaba un servicio informativo a conductores que
accedian a su plataforma digital (mas conocida como Cabify), para que estos
realizaran el servicio de transporte privado; en ese sentido, la intermediacion
de caracter digital que empleaba (plataforma digital colaborativa) comprendia
una naturaleza distinta a la actividad de transporte privado.

Ahora bien, para comprender el funcionamiento de las plataformas
colaborativas, es necesario partir por el concepto de |la llamada economia
compartida o colaborativa (EC), que puede ser descrita como una nueva
modalidad de produccion e intercambio de bienes y servicios a través de
plataformas digitales. Asi, “La EC es un término general con una serie de
significados, a menudo utilizados para describir la actividad econémicay social
que implica, en la mayoria de los casos, transacciones en linea. Originalmente
nacido de la comunidad de cédigo abierto para referirse ala comparticion entre
pares de acceso a bienes y servicios, el termino se utiliza a veces en un sentido
mas amplio para describir cualquier transaccion de venta que se realiza a
través del mercado en linea, incluso las que son del negocio al consumidor
(B2C, por sus siglas en inglés, business-tocustomer) en lugar de P2P’.

En ese sentido,

“El término «economia colaborativa» se refiere a modelos de negocio en los
que se facilitan actividades mediante plataformas colaborativas que crean un
mercado abierto para el uso temporal de mercancias o servicios ofrecidos a
menudo por particulares. La economia colaborativa implica a tres categorias
de agentes i) prestadores de servicios que comparten activos, recursos,
tiempo y/o competencias —pueden ser particulares que ofrecen servicios de
manera ocasional («pares») o prestadores de servicios que actuen a titulo
profesional («prestadores de servicios profesionales»); ii) usuarios de dichos
servicios; y iii) intermediarios que —a través de una plataforma en linea—
conectan a los prestadores con los usuarios y facilitan las transacciones entre
ellos («plataformas colaborativas»). Por lo general, las transacciones de la
economia colaborativa no implican un cambio de propiedad y pueden
realizarse con o sin animo de lucro.""

En el caso concreto, se observa que la actividad realizada por la empresa
denunciada, conforme la informacion que obra en el expediente, tenia las
siguientes caracteristicas:

BUENADICHA SANCHEZ, César; CANIGUERAL BAGO, Albert; DE LEON, Ignacio L. Retos y posibilidades de
economia colaborativa en América Latina y el Caribe. Banco Interamericano de Desarrollo (2017).
http://dx.doi.org/10.18235/0000707, consultado el 8 de noviembre de 2019.

Comunicacién de la Comision al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social Europeoy al Comité
de las Regiones, Una Agenda Europea para la economia colaborativa, ap. 1, p. 3. https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016DC035&from=ES, consultado el 8 de noviembre de 2019.
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Era realizada con un animo de lucro, en tanto Maxi Mobility cobraba una
comisiéon determinada a los conductores afiliados a su plataforma por
cada viaje realizado por un usuario pasajero, conforme lo precisé en su
escrito de descargos (6 de diciembre de 2018): (...) Cabify presta sus
servicios informativos con un fin lucrativo, obteniendo a cambio una
remuneracion (...) cada traslado o “carrera” implica una ganancia para
Cabify, pues la misma plataforma digital descuenta un porcentaje del
monto cobrado por dicha carrera. Este monto descontado, representa la
remuneracion que gana Cabify”;

establecia la tarifa del servicio de manera previa a su solicitud, conforme
se desprendia de la clausula 2.5 de sus términos y condiciones
publicadas en su paginaweb: “Las tarifas y los gastos de cancelacion y
compensacion, asi como sus actualizaciones, estan disponibles en todo
momento en la Aplicaciéon y/o Sitio Web y estan sujetas a posibles
modificaciones. Se recomienda al Usuario que acceda periddicamente a
la Aplicacién y/o el Sitio Web para conocer las tarifas aplicables en cada
momento';

recibia los pagos de los usuarios, quienes solo podian cancelar con
tarjeta de crédito o débito; tal como precis6 Maxi Mobility en la clausula
2.5 de sus términos y condiciones publicadas en su pagina web: “Las
tarifas aplicables al servicio seran cobradas por Maxi Mobility de forma
automatica, una vez finalizado el desplazamiento, a través de los datos
de la tarjeta de crédito facilitados por el Usuario en el Formulario de
Registro (...) Los cargos realizados en tarjetas de crédito o débito
emitidas en Peru que el cliente configure como pago en Nuevos Soles
(PEN), se le solicitaran al banco emisor que se realicen en Nuevos Soles
(PEN) (...)%

determinaba el conductor que trasladaria al usuario pasajero que
solicitaba el servicio de transporte a través de su aplicativo, conforme fue
reconocido en su escrito del 15 de setiembre de 2017: “1. El cliente
contrata a través de la aplicacion maovil de Cabify el servicio de taxi, para
lo cual Cabify le asigna, de acuerdo a la ubicacion del mismo, un
determinado chofer para que lo transporte”

ejercia cierto nivel de control sobre los prestadores del servicio de
transporte, puesto que integraba a susconductores a la plataforma luego
de unaevaluacion™, e incluso tomaban en consideracion los reclamos o

M-SPC-13/1B

Informacion ratificada por Maxi Mobility en su escrito del 15 de setiembre de 2017 (foja 50 del expediente).
Informacion ratificada porMaxi Mobility en su escrito del 15 de setiembre de 2017 (fojas 50 y 52 del expediente).
Foja 46 del expediente.

Conforme sefialé en su escritodel 15de setiembrede 2017 (fojas 46 y 47 del expediente).
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comentarios presentados por los usuarios pasajeros a fin de evaluarla
permanencia de un usuario conductoren su empresa’; vy,

(vi) ejecutaba acciones que no se agotaban en contactar al usuario pasajero
y al conductor, sino que se extendian incluso hasta la finalizacion del
servicio de transporte; en tanto debia cerciorarse de que finalizara el
desplazamiento para efectuar el cobro al usuario pasajero, e incluso
emitia boleta o factura electrénica al cliente, segun lo que hubiera
solicitado el cliente en sus preferencias de cobro™.

Como puede verse, la actividad econdmica realizada por la administrada en el
contexto de este modelo de economia colaborativa puede ser considerada
como un servicio de interconexién de usuarios; dado que la actividad de Maxi
Mobility consiste en proporcionar a los consumidores acceso al servicio de
transporte privado brindado por sus conductores afiliados, a través de una
plataforma tecnolégica que simplifica las transacciones, actuando como una
intermediaria entre dos (2) sujetos.

Empero, no debe olvidarse también que, la empresa denunciada contaba con
ciertas facultades de control sobre el servicio de transporte brindado y los
conductores, justamente en aras de promover la mayor afluencia de usuarios
desde ambos lados de su plataforma (usuarios conductores y usuarios
pasajeros, en palabras de la denunciada), puesto que garantizar un servicio
de calidad incrementaria la confianza que los potenciales consumidores
estarian dispuestos a depositar en plataformas como la de la denunciada;
acrecentando los efectos de red y los beneficios de los participantes. Esto
denota, a su vez, que Maxi Mobility no se limitaba a ser un mero intermediario
entre conductoresy pasajeros, pues tenia unalabor activa en el marco de la
relacion entablada entre dichas partes (prestacion del servicio de transporte);
siendo dicha influencia mas marcada del lado de los conductores.

Desde ese punto de vista, y teniendo claro que Maxi Mobility actuaba en el
mercado como un prestador de servicios, es claro que, aun cuando no existia
unanormaque regularaespecificamente a plataformas digitales como la suya,
debia cumplir con las obligaciones que el Cdédigo establece para todo
proveedor, de cara a los consumidores de su servicio; que eran las personas
que solicitaban los viajes a través del aplicativo (pasajeros).

Sobre la responsabilidad de Maxi Mobility

Conforme se expusoen lineas anteriores, el contenidodel deber de idoneidad
cuyo incumplimiento fue atribuido a Maxi Mobility, estuvo representado por las

16

Informacién brindada por Maxi Mobility durante la diligencia de inspeccién, realizada porun representante de la GSF
el 5 defebrero de 2018 (foja 126 del expediente).

Conforme sefialé en su escritodel 15 de setiembrede 2017 (foja 46 del expediente).
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medidas que adoptaba para garantizarla seguridad de los consumidores que
utilizaban el servicio brindado a través de su plataforma virtual; estimandose
que dichas medidas se concretizaban en el debido cumplimiento de su
procedimiento de seleccién de conductores.

Previamente, es preciso sefialar que, aun cuando no existe una norma legal
que regule las actividades de empresas como Maxi Mobility, esto no significa
que esta se encontrara exenta de cumplir con las normas de proteccion al
consumidor; dado que, en su calidad de proveedor, debia brindar un servicio
idéneoy de calidad, cumpliendo en especial con las condiciones informadas
a sus usuarios a traves de su paginaweb y aplicativo.

Asimismo, tampoco se puede perder de vista que, incluso el articulo 25° del
Caddigo, obliga a Maxi Mobility -como a cualquierotro proveedor- a no exponer
a sus consumidores -que, en este caso, son sus usuarios pasajeros- a un
riesgo injustificado o inadvertido para su salud, su seguridad o la de sus
bienes, mediante de la prestacion de los servicios que oferta en el mercado.

Cabe resaltar que, el concepto de riesgo injustificado sefialado en el articulo
25° del Cadigo no se encuentra relacionado al peligro intrinseco que, por su
propia naturaleza, puedatener un determinado grupo de bienes y/o servicios,
sino al riesgo configurado poruna serie de acciones y/u omisiones atribuibles
a la esfera del proveedor al momento de comercializar un producto o prestar
un_servicio, teniendo como consecuencia una potencial afectaciéon a la
sequridad y salud de los consumidores.

En efecto, es necesario tener presente que, el papel del intermediario (Maxi
Mobility) es determinante para conectar a un pasajero con los conductores
que aquel pone a su disposicion; siendo que, de no ser por la empresa
denunciada, ambas partes no podrian contactarse y por tanto, tampoco se
ejecutaria la prestacion del servicio de transporte privado.

Cabe senalar que, en este caso, Maxi Mobility no ha desconocido haber
ofrecido “seguridad” a sus consumidores, mas si ha cuestionado el contenido
y alcances de dicho ofrecimiento.

En ese sentido, aun cuando en uno de sus argumentos sefialé que no
garantizaba algun tipo de seguridad, sino que solamente calificaba a su
servicio como “La mejoropciéon”e informabaquela seguridad de los pasajeros
y conductores era prioridad de Cabify (nombre con el cual se conocia su
aplicativo), lo cierto es que Maxi Mobility si ofrecié a sus pasajeros brindarles
seguridad al momento de transportarse con los conductores que escogian a
través de la aplicacion. Esto se evidencia de lo siguiente:
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Las capturas agregadas por la GSF al expediente de fiscalizacién en
fecha 15 de agosto de 2017, respecto de la publicidad colocada en su
pagina web principal (https:/cabify.com/es-ES), en las cuales se
aprecian las frases “Viaja sequro. Conductores elegidos uno a uno y con
la formacién necesaria”. Asimismo, en la pagina web correspondiente a
Lima, Peru (https://cabify.com/es/peru/lima), se afirmd que “En cualquier
parte de Lima, Cabify es tu auto privado con chofer para viajar rapido,
sequro y con las mejores tarifas”. (Subrayado agregado)

La publicidad contenida en la pagina web
https://cabify.com/es/peru/lima, constatada al emitirse el IFI (13 de
marzo de 2019), oportunidad en la cual se constatd la exhibicion de
frases como “Tu sequridad es nuestra prioridad. Para que te muevas sin
preocupaciones, todos nuestros viajes estan geolocalizados y tanto los
pasajeros como los conductores estan identificados”, “Tu_sequridad,
nuestro compromiso. Cada detalle que forma parte de nuestro servicio
se ha creado teniendo en cuenta tu sequridad”, “Conductores de calidad.
Tenemos el proceso de seleccion de conductores mas riquroso del
mercado. Trabajamos solo con los mejores”. (Subrayado agregado)

Las declaraciones de la administrada a lo largo del procedimiento,
contenidas en sus escritos del 15 de setiembre de 2017 (‘huestra
empresa ha adoptado medidas de seguridad necesarias para velar por
la integridad y seguridad de nuestros usuarios”, ‘hemos tomado la
iniciativa de implementar una serie de medidas para velar por la
sequridad de los usuarios finales”) y 12 de febrero de 2018 (“los
requerimientos que forman parte del procedimiento de afiliacion de
socios conductores responde a una politica empresarial que busca
garantizar la seguridad de los usuarios de la plataforma, para evitar que
se contacten con socios conductores que puedan representar algun
peligro para su integridad, por ello, la importancia de verificar sus
antecedentes penales, policiales y judiciales”).

27. Porotro lado, Maxi Mobility alego -respecto de la publicidad consignada en su
pagina web- que, contar con conductores de calidad, solo estaba referido a
que contaba con el proceso de seleccion y afiliacion de conductores mas
riguroso del mercado, en comparacion con otras empresas en los afios 2017
y 2018.

28. Al respecto, dicho argumento de la denunciada solo ratifica que si ofrecio
expresamente a sus consumidores la aplicacion de un procedimiento de
seleccion, que incluso tenia un nivel de exhaustividad mucho mayor que el
resto de las empresas. Adicionalmente, al relacionar el procedimiento con la
calidad del servicio, se entiende que dicha condicidn se encontraba orientada
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a procurar el bienestardel usuario pasajero, puesto que finalmente era él quien
pagaba por el servicio prestado (respecto del cual Maxi Mobility cobraba un
porcentaje al conductor por el uso de su plataforma).

Por ello, se entiende que el procedimiento de seleccion de conductores se
encontraba estrechamenterelacionadoa la garantia de seguridad ofrecida por
Maxi Mobility; puesto que a través de aquel se podia evitar que aquellas
personas querepresentaran unriesgo paralos consumidoresfueran afiliados.
A su vez, dicha medida posibilitaba la reduccion de experiencias negativas
que disuadieran a los pasajeros de contratar a través de la plataforma.

Otro argumento de apelacion de Maxi Mobility estuvo referido a que no
informaba ni publicitaba el procedimiento de afiliacion de conductores que se
le requirié en la etapa de fiscalizacion (examen psicométrico, revision de
antecedentes -policiales, penalesy judiciales-, récord del conductor y Soat);
razén por la cual nunca garantizé ni ofrecié a los pasajeros los elementos
propios de dicho procedimiento. En ese sentido, afirmo, no se pudo haber
defraudado las expectativas de los pasajeros en relacion a lo ofrecido por la
empresa.

Al respecto, como antes se ha desarrollado, cabe recordar que la empresa
denunciadase comprometié ante sus usuarios a ejecutar un procedimientode
seleccion de conductores. En ese sentido, es razonable estimar que,
conforme a la informacion brindada por Maxi Mobility en su pagina web, un
consumidor comun entenderia que el hecho de “aplicar un riguroso
procedimiento de seleccion” implicaria revisar exhaustivamente diversa
informacién y en funcion a ello filtrar a los conductores mas idoneos, eligiendo
solamente a aquellos que no pusieran en riesgo su integridad.

Dentro de dicho marco, el consumidor estimaria necesario que la empresa
verificaraque sus conductores cumplieran requisitos minimos para transportar
a otra persona, tales como contar con licencia de conduciry Soat vigente, por
ejemplo; ademas del resto de condiciones que dieran cuenta de que, la
persona finalmente afiliada a la plataforma y con la cual contrataba, no tuviera
en su historial de conducta algun antecedente que perjudicara su desempefio
como conductoro que diera cuenta de un posible riesgo para su integridad o
la de sus bienes.

Por consiguiente, y atendiendo a las condiciones ofrecidas por Maxi Mobility,
las expectativas de cualquier consumidor se encontraban en funcion de lo
que, en este caso, ofrecia la empresa; conforme a las cuales dicho pasajero
entenderia que solo debian asignarsele conductores que no contaran con
antecedente alguno que represente un riesgo para su seguridad, ya sea por
la presencia de antecedentes negativos sobre su conducta o manejo.
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34. Sobre el particular, la denunciada informé en el transcurso del procedimiento™”
que su procedimiento de afiliacion de conductores incluia:

(i) Elregistro de sus datos en la pagina web;

(i) charlainformativa, donde se comentaba el servicio que se ofrecia a los
usuarios;

(iii) aplicacion de un examen psicométrico en las instalaciones de la
empresa, para evaluarsi el perfil de comportamiento del candidato era
acorde al puntaje minimo requerido en dicho perfil;

(iv) evaluacion de antecedentes policiales, penalesy judiciales, ademas del
récord del conductor;

(v) inspeccidén vehicular, a efectos de corroborar que el vehiculo se
encontrara en buenas condiciones y contara con los documentos
necesarios para prestar el servicio, tales como brevete, tarjeta de
propiedad y certificado del Soat. En caso el conductor no contara con
vehiculo propio, podia usar el vehiculo registrado por otro usuario
conductor, verificandose previamente que el mismo cuente con la tarjeta
de propiedad y el certificado del Soat; vy,

(vi) luegode verificarque el conductoraprobara su examen psicométrico, no
registrara antecedentes penales, policiales nijudicialesyque su vehiculo
estuviera en 6ptimas condiciones, se le invitaba a pasar a la “Charla de
protocolos y usode App”, donde se informaba:los protocolos de atencién
a los usuarios pasajeros, detalles del uso de la aplicacion y modalidades
de cobranza, asi como la firma del contrato y activacion de su cédigo en
la plataforma, para que partir de ese momento pueda utilizar su
aplicacién como socio conductor.

35. En ese sentido, se observa que aun cuando el procedimiento de seleccion
establecido por Maxi Mobility se ajustaria a las expectativas que generd en sus
usuarios pasajeros (garantizar su seguridad), lo cierto es que dichas acciones
debian ser cumplidas; razén por la cual la GSF solicité a la denunciada que
acreditara dicho cumplimiento, hallando observaciones que posteriormente
fueron ratificadas por la primera instancia.

36. Por consiguiente, aun cuando los detalles del procedimiento de seleccion no
hubieran sido publicitados (esto es, los pasos que seguia la empresa para
afiliar a sus conductores), lo cierto es que si se informo a los pasajeros sobre
la aplicacion de un filtro de seleccion “riguroso”.

37. En ese sentido, es licito exigir, como parte de la idoneidad del servicio, el
cumplimiento de las medidas de seguridad ofrecidas por el proveedor a sus

i Informacion contenida en el Actade Inspecciondel 5de febrero de 2018, y escrito del 20 de febrero de 2018 (fojas
126 y 143 del expediente, respectivamente).
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consumidores, a través de la seleccion de los conductores que realizarian el
traslado de los pasajeros. En dicho entender, y contrariamente a lo sefialado
por Maxi Mobility, de no haberse cumplido adecuadamente con el
procedimiento aludido, si se habrian defraudado las expectativas de sus
usuarios pasajeros.

Conforme se ha expresado, queda claro que Maxi Mobility debia responder
por la expectativa generada en sus consumidores respecto de las medidas
adoptadas para garantizar su seguridad, reflejadas, en este caso, en el
cumplimiento éptimo de su procedimiento de seleccion de conductores para
afiliarlos en la plataforma.

Sobre el contenido de la seqguridad ofrecida desde la perspectiva de Maxi

Mobility

Otros argumentos que Maxi Mobility sefialé en su apelacién, estuvieron
referidos a que la seguridad ofrecida por su empresa: (a) estaba referida a
que los pasajeros y conductores estaban identificados y los viajes
geolocalizados; y, (b) debia interpretarse como una reduccién de
probabilidades de robo o asalto a bordo, o la minimizacioén de accidentes de
transito; razén por la cual contaba con una pdliza de seguro de
responsabilidad civil frente a terceros.

Sobre el particular, es necesario reiterar lo manifestado en los numerales 31 a
33 de este pronunciamiento, conforme a los cuales se ha sustentado que, al
recibir informacion como la publicitada en la pagina web respecto del “proceso
de seleccion de conductores mas riguroso del mercado”, un consumidor
comun entenderia que el hecho de seleccionar a los conductores implicaria
elegir a aquellas personas que no tuvieran algun tipo de antecedente que
comprometiera su seguridad e integridad; mas aun si dicha seleccién fue
vinculada ala calidad del servicio brindado por Maxi Mobility.

En este punto,conviene recordar que Maxi Mobility si informé a los pasajeros,
en su oportunidad, que los conductores registrados pasaban por un
procedimiento de seleccion para garantizarla calidad del servicio prestado, en
base al cual se definia quienes serian afiliados a la plataforma.

De este modo, aun cuando Maxi Mobility afirme que la seguridad ofrecida se
restringia a las condiciones descritas en el anterior numeral 39, lo cierto es
que el contenido de dicha garantia estaba vinculada esencialmente al
cumplimiento de un filtro de seleccién de conductores; atendiendo a la
informacién proporcionada en su pagina web y lo que cualquier consumidor
entenderia de dicho ofrecimiento.
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43. Por ello, mas alla de que la administrada hubiera cumplido con otras
condiciones que decia brindar a sus usuarios pasajeros, lo cierto es que
también debia velar por la ejecucion correcta de su procedimiento de
seleccion de conductores, atendiendo a que ello habia sido contemplado
como una garantia de seguridad, vinculada a la idoneidad su servicio.

44. Por otro lado, aun cuando la seguridad no fuera el unico factor por el cualun
consumidorescogeria el servicio de Maxi Mobility, conforme esta alego, se ha
verificado que dicha denunciada ofrecié seguridad a sus usuarios pasajeros,
ademas de la aplicacion de un riguroso procedimiento de seleccion de
conductores; siendo suficiente la comprobaciéon de dicha garantia explicita
para determinar que Maxi Mobility tenia la obligacion de ejecutar un
procedimiento de seleccidon de conductores adecuado.

Sobre el cumplimiento del procedimiento de seleccion de conductores

45. Ahorabien,noes unhechocontrovertido quela empresa denunciadainscribié
en su plataforma virtual, conductores con observaciones de diversa indole;
situacion que evidenciaba la aplicacion deficiente del procedimiento de
seleccion de conductores por parte de Maxi Mobility.

46. EIl detalle de las observaciones se encuentra resumido en los siguientes
cuadros, elaborados en base al “Anexo 1” de la Resolucién 070-2019/CC3:

Cuadro 1: Conductores observados
Cuentacon
Ne® A::I?::i?m Psicométrico An;e;::lae"r:es Récord conductor Soat al r:sgos
observacion
Observado -
23 | 21/04/2017 Remitido Ps“?:clfl?gt;i)co No existeregistro previo ajunio | Presentado Si
con archivo
24 | 2210412017 | Remitido Sin | No existe registro previoajunio | S Soat si
observacion verificado
28 | 26/04/2017 Remitido obsesrl/nacién No existe registro previo a junio vzlr"i‘fi'?:ggto Si
34 | 2710412017 | Remitido | SN . | Noexisteregistroprevioajunio | Sin S0at si
36 | 2900412017 | Remitido | SN . | Noexisteregistroprevioajunio | Sin Soat si
47 | 08/05/2017 |  Remitido s s | No existeregistroprevioajunio | S S0at si
Observado -
49 | 09/05/2017 Faltante No se No existeregistro previo ajunio | Presentado Si
especifica
Sin . . Co .
59 | 19/05/2017 Faltante observacion No existeregistro previo ajunio | Presentado Si
18 Numero con el que ha sido identificado en la muestra.
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- Sin . . S Sin Soat ,
60 | 13/05/2017 Remitido observacion No existe registro previo a junio verificado Si
- Sin . . Lo Sin Soat .
70 | 20/05/2017 Remitido observacion No existeregistro previo a junio verificado Si
Sin . . Co .
73 | 12/05/2017 Faltante observacion No existeregistro previo a junio | Presentado Si
. Sin . . Lo Sin Soat .
74 | 22/05/2017 Remitido observacion No existe registro previo a junio verificado Si
101 | 13/06/2017 Remitido Sin -, Con falta de transito grave Presentado Si
observacion
. Sin L Sin Soat .
103 | 14/06/2017 Remitido observacion Con falta de transito grave verificado Si
- Sin sl L. .
102 | 13/06/2017 Remitido observacion Omision en presentacion Presentado Si
. Sin s L. Sin Soat .
110 | 19/06/2017 Remitido observacion Omision en presentacion verificado Si
- Sin L .
115 | 22/06/2017 Remitido observacion Con falta de transito grave Presentado Si
116 | 22/06/2017 Remitido Sin . Con falta de transito grave Presentado Si
observacion
Observado - .
- I L. Sin Soat .
118 | 23/06/2017 Remitido No se Omisién en presentacion i Si
o verificado
especifica
- Sin L .
119 | 26/06/2017 Remitido observacion Con falta de transito grave Presentado Si
- Sin P .
121 | 27/06/2017 Remitido observacion Con falta de transito grave Presentado Si
124 | 28/06/2017 Remitido Sin - Con falta de transito grave Presentado Si
observacién
- Sin P .
125 | 29/06/2017 Remitido observacion Con falta de transito grave Presentado Si
Cuadro 2: Conductores con infracciones de transito
N°* | Infracciones de transito®
101 - Grave porno respetar zona prohibida para estacionar. G40
- Grave porestacionar en lugar que afecte la operatividad del servicio de transporte
103 publico de pasajeros o carga. G47
- Grave porno respetar las senales que rigen el transito. G57
115 - Grave porusar moévil conduciendo o conducir sin manos en el volante. G18
116 - Grave porconducir vehiculo con caracteriticas modificadas. G64
- Grave porincumplir disposiciones en el uso de via rapidas. G10
119 - Grave por no mantener distancia suficiente con el vehiculo mientras se desplaza.
G05
121 - Grave porno respetar zona prohibida para estacionar. G40
- Grave porconduciren ciclovias. G32
124 - Grave porconducir sin casco. G59
- El reporte indica que no tiene licencia de conducir
125 - Muy grave porconducirsin SOAT. M28
- Grave Conducir sin SOAT o que el SOAT no pertenezca a su vehiculo G25

47. Sobre el particular, Maxi Mobility sefial6 en su recurso de apelacién que:

Numero con el que ha sido identificado en la muestra.

2 Codigode lainfraccion de transito.
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(i) Acreditaba que cumplia con el procedimiento de seleccidn, presentando
los documentos que faltaban respecto de los conductores identificados
en la muestra con los numeros 24, 28, 34, 36, 47, 49, 59, 60, 70, 73, 74,
102, 103, 110 y 118: examenes psicométricos, vigencia del Soat y el
record del conductor? al momento de la afiliacion;los cuales no pudo
entregar oportunamente debido a que se mudd de local;

(i) respecto de las personas que figuraban en el rubro “antecedentes” como
observados, sefal6 que los identificados en la muestra con los numeros
49 y 118 debieron tener antecedentes policiales, sin que hubiera
progresado al ambito fiscal, judicial o penitenciario; y que la persona que
aparecia con la observacion “maltrato psicoldgico con archivo” (numero
23 en la muestra), si bien estuvo incluida en el atestado policial de una
denuncia por la razéon sefalada, esta se habia archivado a nivel de
fiscalia. Agregd que, las tres (3) personas observadas, actualmente
aparecian sin antecedentes, conforme la busqueda de antecedentes
policiales, penalesy judiciales realizada por la empresa Arhu;

(iii) en relacion a los conductores observados respecto de su récord, sefalo
que, si bien los identificados en la muestra con los numeros 101, 103,
115, 116, 119 y 121 aparecian con faltas de transito graves, dichas
infracciones podian ser impugnadas; siendo que lo evaluado por la
empresa era si el antecedente implicaba un riesgo de conduccién o
similar que afectara a la seguridad de los pasajeros, lo cual no se habia
verificado en el caso de los conductores sefialados;y,

(iv) las personas identificadas en la muestra con los numeros 124 y 125 no
debian formar parte de la fiscalizacion formulada por la Administracion,
en tanto noeran conductores de automovil, sinomas bien de motocicleta;
siendo que dichas personas prestaban el servicio de traslado de sobres
y paquetes (“Courier”), dado de baja por la empresa en el mes de abril
del afio 2018.

Respecto de las personas identificadas en la muestra con los numeros 124 y
125, se observa que: (i) conforme a los documentos anexados al recurso de
apelacioén (capturas de pantalla), los aludidos se encuentran inscritos bajo el
rubro “Delivery Comida”; y, (ii)) de la revision del certificado del Soat
correspondiente a dichas personas? (presentado el 24 de enero de 2018), se
observa que los documentos corresponden a vehiculos de categoria L3, clase
‘motocicleta”. En ese sentido, se verifica la justificacion alegada por Maxi
Mobility respecto de estas dos (2) personas, por lo que quedan excluidas a
efectos de evaluar el cumplimiento del procedimiento de seleccién de
conductores.

21

22

Adicionalmente, Maxi Mobility sefiald que la busqueda del récord de los conductores fue parte de su procedimiento a
partirdel 1de enerode 2018, mas no durante el afo 2017.
Informacion contenida en el Disco Compacto a fojas 154 del expediente.
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En relacién a los examenes psicométricos que no fueron presentados
oportunamente, se aprecia que, en efecto, la denunciada logré acreditar que
los conductoresidentificados en lamuestra con los nimeros 49, 59 y 73 habian
rendido los respectivos examenes psicométricos durante su afiliacion,
obteniendo como resultado “apto”. Esto se desprende de los documentos
anexados al recurso de apelacion, en los cuales se consigna como fechade
emision los meses de noviembre y diciembre de 2016; esto es, un periodo
anterior al de su afiliaciéon. En ese sentido, se aprecia la verificacion del citado
requisito observado por la primera instancia, por lo que dicha objecion queda
sin efecto.

Respecto de los demas puntos, debe recordarse que, en el marco de las
investigaciones realizadas por la GSF -al amparo del encargo realizado
oportunamente por la Secretaria Técnica de la Comision-, se requirié* a Maxi
Mobility que, entre otros, informara el detalle de su procedimiento de afiliacion
de conductoresy los requisitos que exigia para ello, ademas de la relacién de
conductores afiliados a su aplicativo para el servicio de traslado de pasajeros,
en el periodo comprendido entre abril y junio de 2017.

Asi, partir de la informacion proporcionada por la denunciada a través de su
escrito del 15 de setiembre de 2017, la GSF seleccion6 un conjunto de ciento
veinticinco (125) conductores como muestra representativa del total de
afiliados a la plataforma®, a través de la Carta 1659-2017/INDECOPI-GSF del
10 de noviembre de 2017; donde requirid respecto de estos, ademas de otros
datos, la remision de los documentos que acreditaran, respecto del
procedimiento de seleccion y a la fechade cada etapa: (i) los resultados del
examen psicomeétrico; (ii) que los conductores no contaran con antecedentes
policiales, penalesy judiciales; (iii) récord del conductor; y, (iv) que el conductor
haya acreditado contar con el Soat vigente.

En ese sentido, en la etapa de investigacion se requirio a Maxi Mobility que
acreditara la verificacion de los requisitos exigidos a cada usuario conductor,
pese a lo cual, no adjuntd documento alguno -ni siquiera ante la primera
instancia- que acreditara la verificacion del récord del conductory la vigencia
del Soat respecto de algunos conductores afiliados a la plataforma®, durante
el periodo abril a junio de 2017.

Ademas de lo anteriormente manifestado, se observa que los documentos
presentados recientemente ante esta instancia, no generan conviccion en el

23

24

25

Através delaCarta 1197-2017/INDECOPI-GSF del 15 de agostode 2017.

Obtenida de acuerdo ala metodologia contenida en laNormma Técnica Peruana (NTP)ISO 2859-1, “Procedimiento de
muestreo parainspeccion por tributos”, conforme se expresoé en la Carta 1659-2017/INDECOPI-GSF.

Numeros 102,110y 118 - 24, 28, 34, 36, 47,60, 70, 74, 103,110 y 118 de lamuestra, respectivamente.
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Colegiado respecto de que, a la fecha de afiliacion de los conductores
observados, Maxi Mobility hubiera cumplido adecuadamente con el
procedimiento de seleccion, dado que:

(i) Respectode la verificacion delrécord de los conductoresidentificados en
la muestra con los numeros 102, 110 y 118: (a) contrario a lo expresado
por Maxi Mobility, se observa que dicho requisito si fue parte de su
procedimiento de seleccion desde el mes de juniode 2017; puesto que
ello fue ratificado en la diligencia de inspeccion realizada el 5 de febrero
de 2018; y, (b) los documentos adjuntados al recurso de apelacién no
corresponden a lafechade afiliacion delos citados conductores (juniode
2017), puesregistran fechas posteriores: meses de diciembre de 2018
(RA-2018Dec) y abril de 20197 (RA-2019Apr). En ese sentido, aun
cuando en base a una busqueda reciente se alegue que dichos
conductores no tuvieron infracciones de transito al momento de su
afiliacion, lo cierto es que la denunciada no acredité haber cumplido con
dicha verificacion en su oportunidad;

(i) las capturas de pantalla para acreditar que los conductores observados
contaban con Soat vigente al momento de su afiliacion, corresponden a
consultas efectuadas entre los meses de abril y mayo de 2019 en la
paginaweb de Apeseg; por lo que no son suficientes para acreditar que,
al momento de la afiliacion, se cumplié con efectuar la verificacion
correspondiente o que el certificado Soat hubiera sido requerido al
conductor.

Por otro lado, sobre las personas que aparecen con la descripcion “observado”
en el rubro “antecedentes”, se observa que lajustificacion dela denunciadano
es coherente con lo que un consumidor entenderia respecto del ya evaluado
procedimiento de seleccion de conductores, conforme se describié en el
precedente numeral 33.

Adicionalmente, debe resaltarse que, las justificaciones expuestas por Maxi
Mobility se basan en suposiciones, puesto que no acreditd el tipo de
antecedente que tendria cada uno de los observados nilas razones de dicha
anotacion;lo cual solo corrobora la premisa de la Comisién, respecto de que
la denunciada no ejecuté adecuadamente su procedimiento de seleccion de
conductores. De este modo, las observaciones realizadas a los conductores
identificados en la muestra con los numeros 23, 49 y 118, se mantienen
vigentes.
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Foja 302 del expediente.

Fojas 293 y 306 del expediente.
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Lo anterior cobra mayor relevancia, considerando que Maxi Mobility no
efectud precision algunarespecto a la admision de conductores con cierto tipo
de antecedentes, por lo que si estimaba pertinente acotar o delimitar los
alcances de las condiciones ofrecidas, debia efectuarlo al momento de
publicitarlas mismas a efectos de que los consumidores tuvieran certeza de
los alcances de la garantia de seguridad ofrecida.

Cabe sefalar que, aun cuando la apelante acredité que, cuando formulé su
recurso de apelacion (mayo de 2019), los aludidos conductores no contaban
con antecedentes, lo cierto es que la fecha que determind la comision de la
infraccion imputada fue la de afiliacion (entre abril y junio de 2017); porlo que
es irrelevante que con posterioridad se haya cumplido con verificar dicho
requisito.

Respecto de los conductores que registraban infracciones de transito graves,
debe recordarse que la verificaciéon del récord de papeletas del conductor
formaba parte de la garantia de seguridad que debia cumplirla denunciada;
atendiendo a que la prestacion del servicio subyacente exige naturalmente
que el conductorno represente un riesgo en cuanto a la actividad de manejo
de unaunidad vehicular.

De este modo, un consumidor asumiria que el conductor puesto a su
disposicion no contaba con infracciones de transito que perjudicaran la
prestacion de un servicio de seguro y de calidad; mas aun si la empresa a
través de la cual contrataba el servicio, ofrecia expresamente la aplicacién de
un riguroso procedimiento de seleccidon de conductores.

Por tal motivo, no pueden admitirse las justificaciones presentadas por Maxi
Mobility respecto de los conductores que contaban con infracciones de
transito, subsistiendo asi esta observacion verificada en primera instancia.

Conforme a lo desarrollado, en tanto la denunciada: (i) admiti6 en su
plataforma conductores que contaban con antecedentes® e infracciones de
transito graves®; ademas de no haber acreditado que verificé el récord del
conductor® y la vigencia del Soat* a la fecha de afiliacion de los usuarios
conductores observados en este rubro, se confirma que no cumplié con
adoptar las medidas necesarias para garantizarla seguridad de los pasajeros
que usaban su plataforma virtual, conforme a las expectativas generadas por
la informacién transmitida a dichos consumidores. Ello, en tanto se esperaba

28

29

30

31

Tres (3) personas, identificadas en la muestra conlosnumeros 23,49y 118.
Seis (6) personas, identificadas en la muestra con los numeros 101, 103, 115, 116, 119y 121.
Tres (3) personas, identificadas en la muestra conlosnumeros 102,110y 118.

Once (11) personas, identificadas en la muestra conlos numeros 24, 28, 34, 36, 47,60, 70, 74, 103, 110y 118.
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el cumplimiento adecuado del procedimiento de seleccion de conductores
afiliados a la plataforma por medio de la cual se solicitaba un servicio de
transporte privado.

Finalmente, si bien la Comision consideré como “garantia consustancial al
servicio”, garantizar la seguridad de los consumidores, lo cierto es que Maxi
Mobility si ofrecié a los pasajeros (garantia explicita) brindarles seguridad, y
les informo que ejecutaba un “riguroso” procedimiento para seleccionar a los
conductores que aparecian en su plataforma virtual; agregando la ya descrita
interpretacion que brindaria un consumidor ala publicidad de Maxi Mobility.

Por ello, siendo que en el caso concreto se evalué la responsabilidad de la
denunciada en funcioén a la garantia que expresamente ofrecid, carece de
objeto pronunciarse sobre los argumentos de la denunciada a través de los
cuales cuestiond la aludida “garantia consustancial al servicio”, pues ya sea
bajo unau otra perspectiva Maxi Mobility estaba obligada de igual manera a
garantizar la seguridad de los consumidores.

En base a lo argumentado, siendo que el incumplimiento de |la garantia de
seguridad ofrecida no puede ser reconocida como una conducta regular
durante la prestacién de un servicio en el mercado, sino mas bien se califica
como una vulneracion a las expectativas de los consumidores que contrataron
el servicio; y, ademas, al no evidenciarse la configuracion de una causal que
exonere de responsabilidad a la proveedora, queda demostrada la infraccion
de las disposiciones contenidas en la normativa de proteccion al consumidor.

Por tanto, corresponde confirmar la decision de primera instancia que hallé
responsable a Maxi Mobility por infraccion del articulo 19° del Cédigo, al haber
quedado acreditado que no adopto las medidas necesarias a fin de garantizar
la seguridad de los consumidores, quienes utilizaban el servicio prestado a
través de su plataforma virtual.

Sobre la presunta existencia de clausulas abusivas

66.

El articulo 1°.1 literal ¢) del Cédigo dispone que los consumidores tienen el
derecho a ser protegidos frente a clausulas abusivas insertas en los contratos
celebrados con los proveedores®.

32

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

consumidores. 1.1 En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes

derechos:

(..)

c. Derecho ala proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion interesadamente equivoca sobre los
productos o servicios.
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El articulo 48° literal c)** complementado con el articulo 49° del Cddigo, senala
que en los contratos por adhesion y clausulas generales de contratacion no
aprobadas administrativamente, se consideran clausulas abusivasy, por tanto,
inexigibles, todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente que,
en contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor en una
situacion de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos*.

Es importante resaltar que las clausulas mencionadas anteriormente son
conocidas a nivel doctrinario como clausulas abusivas o vejatorias. En ese
sentido, los proveedores no pueden oponer a los consumidores clausulas que
se encuentren en los contratos de adhesion o en clausulas generales de
contratacion que celebren con ellos, catalogadas como abusivas por las
normas citadas precedentemente.

Al respecto, conviene indicar que, en la dinamica actual del mercado, la
contratacion masiva se impone como esquema de contratacion en las
relaciones de consumo, ahorrando numerosos costos de transaccion (tal como
sucede en el mercado de apuestas deportivas). Esta consiste en la celebracion
de contratos en serie denominados contratos de adhesion, en los cuales el
consumidor como parte adherente (la que noredacté las clausulas) se limitaa
aceptar o rechazar los términos contractuales redactados previamente por el
proveedor que es la parte predisponente (la que redacté el contrato).

Este Colegiadohasenalado -en pronunciamientos anteriores®- que la finalidad
de que el ordenamiento tipifique clausulas abusivas en tal esquema de
contratacion, responde a que en estos casos los consumidores sélo tienen la
libertad de contratar, esto es, la capacidad de elegir con qué proveedor
contratan, mas no la libertad contractual; es decir, la potestad licita de
establecer el contenido del contrato, la cual esta reservada exclusivamente a
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LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 48°.- Requisitos de las
clausulas contenidas en un contrato de consumo por adhesion. En los contratos de consumo celebrados por
adhesion o con clausulas generales de contratacion, debe cumplirse con los siguientes requisitos:

(.e)

c. Buenafe y equilibrio necesario en los derechos y obligaciones de las partes, lo que en todo caso excluye la
utilizacién de clausulas abusivas.

LEY 29571.CODIGO DE PROTECCIONY DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 49°. - Definicion de clausulas
abusivas.

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

49.2 Parala evaluacion de las clausulas abusivas, se tiene en cuentala naturaleza de los productos o servicios objeto
del contrato, todas las circunstancias que concurren en el momento de su celebracion, incluida la informacion que se
haya brindado, asi como todaslas demas clausulas del contrato o deotro del que este dependa.

(...).

Ver la Resolucién 78-2012/SC2-INDECOPI del 11 de enero de 2012, la Resolucién 1746-2014/SPC-INDECOPI del
28 demayo de 2014 y la Resolucion 2002-2017/SPC-INDECOPI del 20 de junio de 2017.
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los proveedores, no existiendo negociacionalguna. Asi, la ley ha previsto como
mecanismo de proteccion la regulacion de clausulas abusivas, con miras a
evitar un eventual desequilibrio significativo en las posiciones asumidas por
proveedor y consumidor,

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

Tal como se ha visto, el articulo 49° del Codigo, define el concepto de clausula
abusiva y los criterios para tener en cuenta al momento de su evaluacion,
siendo importante indicar, adicionalmente, que la lectura de dicho articulo se
debe realizar con los articulos 50°7 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.

36
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En tal sentido, los autores peruanos especialistas en Derecho Contractual concuerdan en el fundamento de la
regulacién de las clausulas abusivas. A modo de ejemplo, puede citarse a De La Puente y Lavalle quien sefiala en
referencia a las clausulas abusivas enumeradas en el articulo 1398 del Cédigo Civil, que: “no cabe duda de que ka
declaracion de invalidez de estas estipulaciones, obedece a un propdsito de evitar abusos por parte de los
preredactantes, protegiéndose asi a la parte débil en la negociacion contractual (DE LA PUENTE Y LAVALLE,
Manuel “Las clausulas generales de contratacion y la proteccion al consumidor”, Themis — Revista de Derecho,
SegundaEpoca, 1995, N° 31, pags. 19y 20). Por su parte, Espinoza Espinozaindica: “ Sibien es cierto los contratos
standard son un instrumento tan Gtil que es imposible eliminarlos, siendo ingenuo pensar que con su eliminacion se
ofrece una tutela al consumidor, no debemos perder de vista que un adecuado sistema de control de este tipo de
contratos podria evitar situaciones que afecten los derechos de los consumidores, asi como de otros agentes
econémicos, en aras de restablecer el equilibrio de la relacion contractual con aquellos que predisponen los contratos
de adhesion o las clausulas generales de contratacion (...) Es, dentro de este marco conceptual que debemos enfocar
a las clausulas vejatorias”. ESPINOZA ESPINOZA, Juan, “Las clausulas vejatorias en los contratos estipulados
unilateralmente”, en Derecho de los Consumidores, Editorial Rodhas, Lima, 2006. P. 150.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 50°. - Clausulas abusivas
de ineficacia absoluta.

Son clausulas abusivas de ineficacia absoluta las siguientes:

a. Las que excluyan o limiten la responsabilidad del proveedor o sus dependientes pordolo o culpa, o las que trasladen
laresponsabilidad al consumidorpor los hechos u omisiones del proveedor.

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

c. Las que faculten al proveedor a resolver un contrato sin comunicacién previa o a ponerfin a un contrato de duracion
indeterminada sin un plazo de antelacién razonable, salvo disposiciéon legal distinta o la aplicacion de nomas
prudenciales debidamente sustentadas emitidas por la autoridad correspondiente.

d. Las que establezcan afavordel proveedor la facultad unilateral de prorrogaro renovarel contrato.

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

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

g. Las que establezcan la renuncia del consumidora formulardenuncia por infraccion alas nommas del presente
Codigo.

h.Las que sean contrarias o violatorias a normas de orden publico o de caracterimperativo.
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En este orden de ideas, los requisitos para determinar si estamos ante una
clausula abusiva son los siguientes:

(i) Quenohayaexistido unanegociacion entre el consumidory el proveedor
respecto del contenido de la clausula materia de cuestionamiento. Si el
proveedor acredita la existencia de negociacion, la denuncia debe
declararse infundada; y,

(i) que exista desproporcion injustificada entre los beneficios, riesgos y
costos asumidos por ambas partes en perjuicio del consumidor.

Cabe anotar que esta Sala considera que los requisitos sefalados 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°).

No obstante, en relacion con lo sefialado en el ultimo parrafo del articulo 49°.3
del Codigo®, esto es, que cuando el proveedor afirme que una determinada
clausula ha sido negociada individualmente asume la carga de la prueba, solo
es de aplicacién para las clausulas abusivas de ineficacia relativa, toda vez
que, si un acuerdo o acto esta en contra de las normas que lo califican con
nulidad, no cabe pacto en contrario. En ese sentido, no correspondera invocar
lo estipulado en el ultimo parrafo del articulo 49°.3 del Cddigo, para las
clausulas de ineficacia absoluta, tales como aquellas que ponen limites a los
derechos de los consumidores, entre otras.

Aplicacion al caso en concreto

76.

77.

Antes de comenzar con el analisis del tema de fondo, es pertinente recordar
que, en el caso concreto, las estipulaciones cuestionadas constituyen
clausulas generales de contratacion no aprobadas administrativamente;
siendo que, con ello, se comprueba el cumplimiento del primer requisito
descrito en el numeral 73 de este pronunciamiento.

Por su parte, el literal a) del articulo 50° Cddigo, sefiala que constituyen
clausulas abusivas de ineficacia absoluta aquellas que excluyan o limiten la
responsabilidad del proveedor o sus dependientes por dolo o culpa, o las que
trasladen la responsabilidad al consumidor por los hechos u omisiones del
proveedor.

38

LEY 29571.CODIGO DE PROTECCIONY DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 49°.- Definicion de clausulas
abusivas.

)
49.3 El hecho de que ciertos elementos de una clausula o que una clausula aislada se haya negociado individualmente
no excluye la aplicacién de las normas sobre clausulas abusivas al resto del contrato. El proveedor que afirme que
una determinada clausula ha sido negociada individualmente asume la cargade la prueba.

M-SPC-13/1B 25/36

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



% PERU J Presidencia

del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE 184-2018/CC3

78. En el presente caso, se atribuyé a Maxi Mobility la inclusion de clausulas
abusivas en el documento “Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal
(Peru)’ dirigido a los usuarios pasajeros; especificamente, las contenidas en
los numerales 2, 3 y 8, conforme el texto que se transcribe a continuacion:

M-SPC-13/1B

“2. Contenidos

A través de la aplicacion, Maxi Mobility facilita al Usuario un servicio de
reservas de vehiculos con conductor (en adelante, el “Servicio”). La Aplicacion
y/o Sitio Web, facilita al Usuario el acceso a diversos contenidos, informacion
y datos proporcionados por Maxi Mobility en relacion con el Servicio (en
adelante, los “Contenidos”). Maxi Mobility se reserva el derecho a modificar
en cualquier momento la presentacion, la configuracion y ubicacion de la
Aplicacion y/o el Sitio Web, asi como las correspondientes condiciones de
acceso y uso. Maxi Mobility no garantiza que los Contenidos proporcionados
a través de la Aplicacion y/o Sitio Web seran en todo caso correclos,
completos o actualizados.

3. Acceso y uso

(...) El Usuario reconoce y acepta que el acceso y uso de la Aplicacion y/o
Sitio Web tiene Iugar libre y conscientemente, bajo su exclusiva
responsabilidad. Maxi Mobility no sera en ningiin caso responsable del uso
que el Usuario y/o terceros pudieran hacer de la Aplicacion y/o Sitio Web ni
de los dafios y perjuicios que pudieran derivarse del mismo.

8. Exclusion de garantias y responsabilidad

Maxi Mobility no garantiza la disponibilidad y continuidad del funcionamiento
de la Aplicacion y/o Sitio Web. En consecuencia, Maxi Mobility no sera en
ningun caso responsable por cualesquiera dafios y perjuicios que puedan
derivarse de (i) la falta de disponibilidad o accesibilidad a la Aplicacion y/o
Sitio Web; (ii) la interrupcion en el funcionamiento de la Aplicacion y/o Sitio
Web o fallos informaticos, averias telefénicas, desconexiones, retrasos o
bloqueos causados por deficiencias o sobrecargas en las lineas telefonicas,
centros de datos, en el sistema de Internet o en otros sistemas electronicos,
producidos en el curso de su funcionamiento; y (iii) otros dafios que puedan
ser causados por terceros mediante intromisiones no autorizadas ajenas al
control de Maxi Mobility.

Maxi Mobility no garantiza la ausencia de virus ni de otros elementos en la
Aplicacion y/o Sitio Web introducidos por terceros ajenos a Maxi Mobility que
puedan producir alteraciones en los sistemas fisicos o logicos del Usuario o
en los documentos electronicos y ficheros almacenados en sus sistemas. En
consecuencia, Maxi Mobility no sera en ningun caso responsable de
cualesquiera dafios y perjuicios de toda naturaleza que pudieran derivarse de
la presencia de virus u otros elementos que puedan producir alteraciones en
los sistemas fisicos o légicos, documentos electrénicos o ficheros del Usuario.

Maxi Mobility adopta diversas medidas de proteccion para proteger la

Aplicacion y/o Sitio Web y los contenidos contra ataques informaticos de

terceros. No obstante, Maxi Mobility no garantiza que terceros no autorizados
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no puedan conocer las condiciones, caracteristicas y circunstancias en las
cuales el Usuario accede a la Aplicacion y/o Sitio Web. En consecuencia, Maxi
Mobility no sera en ningun caso responsable de los dafios y perjuicios que
pudieran derivarse de dicho acceso no autorizado.

Con la suscripcion de las presentes Condiciones Generales de Uso, Ud.
declara que mantendra indemne frente a cualquier reclamacion a Maxi
Mobility, su sociedad matriz, directores, socios, empleados, abogados y
agentes derivadas del (i) incumplimiento por parte del Usuario de cualquier
disposicién contenida las presentes Condiciones Generales de Uso o de
cualquier ley o regulacion aplicable a las mismas, (i) incumplimiento o
violacion de los derechos de terceros incluyendo, a titulo meramente
enunciativo, los terceros transportistas, otros conductores y peatones; y (iii)
incumplimiento del uso permitido de la Aplicacion y/o Sitio Web.

La prestacion final del servicio de transporte quedara a discrecion del tercero
transportista. En caso de que, una vez procesada la solicitud por parte del
Usuario, el tercero transportista rechace efectuar el desplazamiento por causa
del destino o por cualquier ofra causa, el Usuario podra ponerse en contaclto
con Maxi Mobility para que, en la medida de lo posible, ésta proporcione al
Usuario un vehiculo de sustitucion.”

Como puede verse, las aludidas clausulas establecen la exencion de
responsabilidad de Maxi Mobility respecto de: (a) aplicacion y sitio web a través
de la cual presta su servicio (2, 3 y 8); (b) virus o ataques informaticos de
terceros que afectan al usuario, a través del acceso a su aplicacion o sitioweb
(8); (c) danos ocasionados por terceros (8); y, (d) problemas con las lineas
telefonicas yla conexion ainternet (8).

a) Perjuicios derivados de problemas en la aplicacion y sitio web

Maxi Mobility sefialé respecto de la clausula segunda de las “Condiciones
Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)’, que no podia garantizar que los
contenidos proporcionados a través de la web o la app fueran correctos,
completos o actualizados, pues podria existir intromisiones de terceros.

Sobre el particular, no debe olvidarse que el medio a través del cual Maxi
Mobility prestaba sus servicios era la plataforma virtual (aplicacién), puestoque
a través de ella se contactaban sus usuarios conductores y pasajeros. En ese
sentido, el proveedor debia asegurar, en principio, el funcionamiento adecuado
de dicho canal; mas aun si el pago por los servicios del conductor -que se
efectuaba con tarjetas de crédito o débito-, se canalizaba también a través de
la aplicacion.

Bajo la misma optica, se entiende que la empresa que presta el servicio a
través de medios digitales tiene la potestad de determinar el contenido que
muestra en los mismos, en tanto constituyen sus principales medios de
comunicacion con los usuarios pasajeros; siendo de este modo, garante de la
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calidad de lainformacién que proporcione tantoa través de su aplicacién como
de su paginaweb®.

Desde la perspectiva desarrollada, en tanto la aplicaciéon constituia el medio
por el cual Maxi Mobility prestaba su servicio a los usuarios pasajeros, y
encontrandose bajo su dominio el manejo de su pagina web institucional, no
resulta légico ni razonable que dicha empresa pretendiera eximirse de
responsabilidad de manera anticipada y sin admitir excepcion, por defectos en
su funcionamiento, accesibilidad o disponibilidad, o por el contenido que se
encuentra en dichos medios digitales.

De este modo, las estipulaciones contenidas en las clausulas segunda, tercera
y octava, que pretenden exonerar de responsabilidad ala proveedora respecto
de los perjuicios causados a los consumidores por un deficiente
funcionamiento de la aplicacion o la paginaweb, eran abusivas; puesto que
generaban unadesproporcion injustificada entre los riesgos y costos asumidos
por ambas partes en perjuicio del consumidor. Ello se estima asi por cuanto,
el usuario pasajero se podria ver obligado a asumir perjuicios ocasionados por
un actuar negligente de la proveedora, quien de manera anticipada se habia
exonerado de responsabilidad sin establecer excepcion alguna.

b) Virus o ataques informaticos de terceros que afectan al usuario
(aplicacion o sitio web)

Respecto de sus clausulas tercera y octava, la denunciada precisoé que su
servicio se prestaba con la diligenciaordinaria, pero podian darse casos en los
que los usuarios o terceros usaran su plataforma para objetivos ajenos al
transporte ordinario y/o para finesilicitos; por lo que sélo buscaban advertir a
los consumidores de este tipo de supuestos u otros que pudieran surgir.

Preliminarmente, se asume que Maxi Mobility tenia el pleno dominio de su
paginaweb, dado que dicho medio virtual era uno de los canales que utilizaba
para comunicarse con sus usuarios pasajeros y conductores. En ese sentido,
la administracion de su seguridad se encontrababajo sudominio, a fin de evitar
la intromision de elementos o terceros ajenos (tales como virus o ataques
informaticos) que perjudicaran su funcionamiento regular.

De este modo, noera razonable que en la octava clausulade sus “Condiciones
Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)”, la denunciada se eximiera de
responsabilidad,de manera anticipaday sin excepcion alguna, respecto de los
dafos y perjuicios de toda naturaleza que pudieran derivarse de la presencia
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Sobre el particular, el articulo 2° numerales 2.1y 2.2 del Cédigo, recogen el deber de los proveedores de ofrecer a
los consumidores toda la informacion relevante para latoma de una decisiono eleccion adecuada de consumo, siendo
que esta informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y facilmente accesible,
debiendo ser brindada en idiomacastellano.
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de virusu otros ataques informaticos; considerando que el control de la pagina
web se encontraba bajo su esfera de responsabilidad.

En consecuencia, la aludida estipulacién es una condicion abusiva, pues se le
exigia al usuario pasajero que asumiera los perjuicios que podian producirse
incluso en caso de un negligente actuar del proveedor; evidenciando asi una
desproporcion injustificada entre los riesgos asumidos por las partes.

Sobre el particular, esta instancia resalta que no se pretende atribuir, en
estricto, responsabilidad a Maxi Mobility por las acciones de los creadores de
virus o los ataques informaticos de terceros. En efecto, aun cuando puedan
existir supuestos en los cuales no le fuera atribuible la presencia de dichos
elementos en los equipos de los usuarios, lo cierto es que en la clausula 8 de
sus “Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)” la empresa se
exonerode responsabilidad paracualquiersupuesto, sin considerarque podria
encontrarse comprometida en caso de que no adoptar las medidas suficientes
para preservar su sitio web del ataque de programas maliciosos.

c) Dafios ocasionados por terceros, problemas con lineas telefénicasy la
conexion ainternet

Maxi Mobility afirmé en su recurso que no buscd publicitar términos y
condiciones “abusivos”, puesto que podia haber casos donde terceros o los
consumidores podrian actuar maliciosamente, los cuales no se podrian evitar
por mas diligentes que fueran o pese a las previsiones que tomaran.

En el caso de los dafnos causados por terceros mediante intromisiones no
autorizadas, en tanto estas sean ajenas al control de Maxi Mobility, parte de la
clausula 8 que contenia esta disposicion no era abusiva. Por consiguiente,
corresponde amparar el alegato de la denunciada en este extremo.

Respecto de los inconvenientes con las lineas telefonicas®y el sistema de
internet, que podrian causar perjuicios a los usuarios, se estima que la
exencidén de responsabilidad sobre dicha situacion contemplada en la clausula
8 no era abusiva, dado que el origen de dichas deficiencias no le es atribuible
a la denunciada, sino a las empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones; quedando asi amparado este extremo del recurso.

d) Conclusiones

Como ultimo argumento respecto de esta infraccion, Maxi Mobility afirmé que
habia modificado sus términos y condiciones. Sin embargo, de su lectura se
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Averias telefénicas, desconexiones, retrasos o bloqueos causados por deficiencias o sobrecargas en las lineas
telefénicas, centros de datos, en el sistema delnternet; conforme se describe en la clausula 8.
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verifica que las estipulaciones que la exoneraban de responsabilidad,
declaradas previamente como abusivas, no habian sido removidas; por lo que
la infraccién atribuida se mantiene vigente.

Por los motivos expuestos, corresponde confirmarla resolucion recurrida que
hallé responsable a Maxi Mobility por infraccion del literal a) del articulo 50° del
Cadigo, respecto de las clausulas segunda, tercera y octava de sus
“Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru)’; dado que se ha
verificado que las aludidas eran abusivas.

Ello, al haberse verificado que parte de las clausulas analizadas exoneraban
de toda responsabilidad a la denunciada respecto de inconvenientes con la
aplicacién o pagina web, por anticipado y en todos los casos, aun cuando
podrian haber supuestos en los cuales tendria el deber de responder;
evidenciandose un actuar contrario a las exigencias de la buenafe. De este
modo, colocaban al consumidor en una situacion de desventaja, puesto que
en dichos supuestos este se veria perjudicado por un actuar negligente de la
empresa, pese a lo cual tendria que asumir los riesgos y costos
correspondientes.

Sobre la graduacidén de la sancion

96.

97.

El articulo 110° del Cdédigo establece que el Indecopi puede sancionar las
infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108° con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT, las cuales son calificadas
en leves, graves y muy graves*.

El articulo 112° del Cédigo establece que para determinar la sancion aplicable
al infractor, se debe atender al benéeficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacién de la infraccion, la probabilidad de su deteccidn, el daio resultante
de la infraccidn, los efectos que esta pueda haber ocasionado en el mercado,
la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que dependiendo
del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision*.

41
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LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110°.- Sanciones
administrativas.

El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiereal articulo 108 con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de
lasiguiente manera:(...)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.-Criterios de graduacion
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes
criterios:

1.El beneficioilicito esperado u obtenido porlarealizacion de lainfraccion.

2.La probabilidad de detecciénde lainfraccion.

3.El dafio resultante de lainfraccion.

4. Los efectos que la conducta infractora pueda habergenerado en el mercado.
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Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivarla realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de estas es, en ultimo extremo, adecuarlas conductas
al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de graduar la
sancion a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS (en adelante, el TUO de la LPAG), contempla los Principios de
Razonabilidad*® y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

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 idéneos a efectos de desincentivarla conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacion posible de los
derechos de los imputados.

En principio, Maxi Mobility sefialé como alegato genérico que, como no habia
incurrido en las infracciones imputadas, no cabia cuantificar ni graduar multa
alguna.

Sobre el particular, corresponde sefialarque, con anterioridad se ha verificado
la responsabilidad de la denunciada respecto de las infracciones atribuidas,
por lo que si correspondia aplicar las multas correspondientes; por lo que el
anterior alegato de la denunciada queda desestimado.

Sobre la multa impuesta por infraccion del articulo 19° del Codigo
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5.La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO PORDECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...)

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisiéon de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sinembargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos desu graduacion:

a) El beneficioilicito resultante porla comisiéonde la infraccion;

b) La probabilidad de deteccion de lainfraccion;

c) La gravedad deldafo al interés p ublico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion;

f) Las circunstanciasde la comisiéonde la infraccion; y

g) Laexistencia o nodeintencionalidad en la conducta delinfractor.
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En el presente caso, la Comision sancioné a Maxi Mobility con una multa de
146,12 UIT; sustentando dicha cantidad en el beneficio ilicito (gananciailicita
obtenida a raiz de contar con conductores que no debian haber sido admitidos
en la plataforma) y la baja probabilidad de deteccién de la infraccién (25%).

Considerando que, ante esta instancia, Maxi Mobility logré acreditar que
cumplié adecuadamente con el procedimiento de seleccion respecto a dos (2)
de los veintitrés (23) conductores observados inicialmente, ademas de
haberse excluido a dos (2) personas por no prestar el servicio materia de
investigacion, corresponde reajustar la multa impuesta, en base a la férmula
empleada por la Comisién;calculos que se muestran en el siguiente cuadro:

Beneficio llicito Probabilidad
Montos en soles (S/) de detecciéon

= [ngresos anuales*: C .
J = Beneficio ilicito al cierre del

periodo de evaluacion®:
103 829,48 Baja.

= Ingresos adicionales producto | Valor: 25%
de conservar la ganancia ilicita®®: | (equivalente a
22 913,75 0,25)

= Beneficio ilicito total®":
126 743,23

= Ingresos trimestrales (I)*°:

= Proporcion de conductores
que no calificarian (p)*:
15,20%

= Ingresos ilicitos*":2 813 807,13

= Margen de ventas*: 3.69%
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46

47
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Ingresos declarados conforme al Expediente 184-2018/CC3, comrespondientes al afio 2017.
Resulta de dividir losingresos anuales entre 4 trimestres.

Porcentaje de casos en los que no se aplico adecuadamente el procedimiento de seleccién de conductores: 19 +125
=15,20%.

Resultado de multiplicar: I’p.

Margen deganancia promedio del sectoren el que opera el administrado. Para su aproximacion, se utilizd informacion
de la Encuesta Econdémica Anual 2016 (Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica), considerando, por
similitud, las siguientes actividades econdmicas: Programaciéon informatica (CllU Rev. 4: 6201), Consultoria
Informatica y gestion de instalaciones informaticas (CIIU Rev. 4: 6202) y Otras Actividades de tecnologia de la
informacion y de servicios informaticos (CllU Rev. 4: 6209).

Resultado de multiplicar losingresos ilicitos con el margen de ventas.

Para fines de este calculo, se procedi6 a utilizar |a tasa de costo promedio ponderado del capital (WACC) como
medida de rentabilidad de la empresa, siendo que dicha tasa para las empresas del sector Software (Sistemas &
Aplicaciones) al afio 2017 asciende a 12.71% anual y su equivalente mensual, a 1.00% (utilizando la férmula de
conversién de tasa anual amensual: (1+ 12.71%)""?— 1 = 1.00%. Fuente: Damodaran, Aswath, Cost of Capital by
Sector  (Emerging  Markets), en la pagina web del profesor  Aswath  Damodaran.
http://pages.stem.nyu.edu/~adamodar/. Para que el resultado sea estimado a valores para el Peru, semodificé la tasa
deimpuestoalarentaal afio 2017, 29.50%.

Para calcular las ganancias adicionales se realizé el siguiente calculo: Beneficio ilicito* [(1+1.00% )meses ramaumcos) _ 41
Los meses transcurridos desde la fecha de calculo de la ganancia ilicita, junio de 2017 (mes culminado), hasta la

fechade calculo de multa, marzo de2019, ascienden a un total de 20 (meses culminados). De esa forma:
Gananciasadicionales =S/ 103 829,48 * [(1+1.00)*°-1]= S/ 22 913,75.

Beneficioilicito=S/ 103 829,48 + S/ 22 913,75 = S/ 126 743,23.
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Calculo de la multa y valor en UIT

Multa en soles = Beneficio llicito + Probabilidad de detecciéon
Multa en soles = 126 743,23 + 0,25
Multa en soles= 506 972,92

UIT vigente cuando se emitio la decision de primera instancia (afo 2019): S/ 4 200,00
Multa en UIT = Multa + UIT a 2019

Multa en UIT = S/ 506 972,92+ S/ 4 200,00

Multa en UIT = 120,71

En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la sancion impuesta a Maxi
Mobility, consistente en una multa ascendente a 146,12 UIT por la infraccién
del articulo 19° del Cédigo; y, en consecuencia, se le sanciona con una multa
de 120,71 UIT.

Sobre la multa impuesta por infraccion del literal a) del articulo 50° del Codigo

Sobre este extremo, Maxi Mobility sefialé que para calcular la sancion por la
inclusién de clausulas abusivas, se omitido considerar si efectivamente hubo
dafno a los consumidores; debiendo considerarse que no existia aplicacion de
condiciones abusivas en contra de ellos.

Al respecto, se observa que la multaimpuesta por la Comision se sustenté en
el beneficio ilicito (costo evitado por no contratar a profesionales que
asesoraran legal, informatica y econdmicamente a la empresa para evitar
incluir clausulas abusivas)y la baja probabilidad de deteccion de la infraccion
(25%); criterios que se encuentran incluidos en el Codigo para efectos de
graduar la sancion.

En ese sentido, dado que la multa impuesta en este extremo se calculd en
base a criterios objetivos y cuantificables (salario mensual de especialistas en
la materia, considerando convocatorias en instituciones publicas, por ejemplo),
se estima que la graduacion de la sancion realizada por la Comisién es
coherente con la infraccion imputada, no siendo indispensable considerar
factores como el dafio causado a los consumidores.

Considerando que Maxi Mobility no ha fundamentado su recurso de apelacion
respecto de la sancién impuesta por esta infraccion, mas alla de los
argumentos dirigidos a eximirse de responsabilidad y el cuestionamiento
desvirtuado precedentemente; este Colegiado asume como propias las
consideracionesdela recurrida sobre dichos extremos, en virtud de la facultad
establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG®. En consecuencia,
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 6°.- Motivaciondel acto administrativo.
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corresponde confirmar la multa de 23,8 UIT impuesta a Maxi Mobility por la
Comision, por infraccion sefialada en este acapite.

Sobre la inscripcion en el RIS de la denunciada

109. Atendiendo a que la denunciada no ha fundamentado su recurso apelacion
respecto de su inscripcion en el RIS, mas alld de su alegada ausencia de
responsabilidad —desvirtuada precedentemente— este Colegiado asume como
propias las consideraciones de la recurrida sobre dicho extremo, en virtud de
la facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG; por lo cual
corresponde confirmarlo.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 070-2019/CC3 del 29 de marzo de 2019,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor— Sede Lima Sur N° 3, que
hall6é responsable a Maxi Mobility Peru S.A.C., por infraccion del articulo 19° del
Codigo de Proteccion y Defensa de Consumidor; al haber quedado acreditado que
no adoptd las medidas necesarias a fin de garantizar la seguridad de los
consumidores que utilizaban el servicio prestado a través de su plataforma virtual.
Esto por cuanto, se esperaba el cumplimiento adecuado del procedimiento de
seleccion de conductores, afiliados a la plataforma por medio de la cual se solicitaba
un servicio de transporte.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 070-2019/CC3, en el extremo que hallé
responsable a Maxi Mobility Perd S.A.C., por infraccion del literal a) del articulo 50°
del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, puesto que incluyd en sus
Condiciones Generales de Uso y Aviso Legal (Peru) clausulas abusivas contenidas
en los numerales 2, 3y 8, conforme al siguiente detalle:

“2. Contenidos
(...) Maxi Mobility no garantiza que los Contenidos proporcionados a través de la
Aplicacion y/o Sitio Web seran en todo caso correctos, completos o actualizados.

3. Acceso y uso

(...) Maxi Mobility no sera en ningtin caso responsable del uso que el Usuario y/o
terceros pudieran hacer de la Aplicacion y/o Sitio Web ni de los dafios y perjuicios que
pudieran derivarse del mismo.

8. Exclusion de garantias y responsabilidad
Maxi Mobility no garantiza la disponibilidad y continuidad del funcionamiento de la
Aplicacion y/o Sitio Web. En consecuencia, Maxi Mobility no seré en ningun caso

6.2 Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifique de modo certero,
y que por esta situacién constituyan parte integrante del respectivo acto. (...)
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responsable por cualesquiera dafios y perjuicios que puedan derivarse de (i) la falta
de disponibilidad o accesibilidad a la Aplicacion y/o Sitio Web; (ii) la interrupcion en el
funcionamiento de la Aplicacion y/o Sitio Web o fallos informaticos, (...) o en otros
sistemas electronicos, producidos en el curso de su funcionamiento; (...).

Maxi Mobility no garantiza la ausencia de virus ni de otros elementos en la Aplicacion
y/o Sitio Web introducidos por terceros ajenos a Maxi Mobility que puedan producir
alteraciones en los sistemas fisicos o I6gicos del Usuario o en los documentos
electronicos y ficheros almacenados en sus sistemas. En consecuencia, Maxi Mobility
no sera en ningun caso responsable de cualesquiera dafios y perjuicios de toda
naturaleza que pudieran derivarse de la presencia de virus u otfros elementos que
puedan producir alteraciones en los sistemas fisicos o logicos, documentos
electronicos o ficheros del Usuario.

Maxi Mobility adopta diversas medidas de proteccion para proteger la Aplicacion y/o
Sitio Web y los contenidos contra ataques informaticos de terceros. No obstante, Maxi
Mobility no garantiza que terceros no autorizados no puedan conocer las condiciones,
caracteristicas y circunstancias en las cuales el Usuario accede a la Aplicacion y/o
Sitio Web. En consecuencia, Maxi Mobility no sera en ningtin caso responsable de los
dafios y perjuicios que pudieran derivarse de dicho acceso no autorizado.”

Ello, al haberse verificado que las clausulas antes transcritas exoneraban de toda
responsabilidad a la denunciada respecto de inconvenientes con la aplicacién o
pagina web, por anticipado y en todos los casos, aun cuando podrian haber
supuestos en los cuales tendria el deber de responder; evidenciandose un actuar
contrario a las exigencias de la buenafe. De este modo, colocaban al consumidor
en una situacion de desventaja, puesto que en dichos supuestos este se veria
perjudicado por un actuar negligente de la empresa, pese a lo cual tendria que
asumirlos riesgos y costos correspondientes.

TERCERO: Revocar la Resolucion 070-2019/CC3, en el extremo que sanciond a
Maxi Mobility Peru S.A.C. con unamulta de 146,12 UIT, por infraccion del articulo
19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor;y, en consecuencia, se
impone a dicha proveedora una multade 120,71 UIT.

CUARTO: Confirmar la Resolucién 070-2019/CC3, en el extremo que sancionda
Maxi Mobility Peru S.A.C. con una multa de 23,8 UIT, por infraccion del literal a) del
articulo 50° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerira Maxi Mobility Peru S.A.C. el cumplimiento espontaneode pago
de las multas impuestas en la presente resolucion, 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 General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-
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JUS*=, precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia
de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 070-2019/CC3, en el extremo que dispuso la

inscripcion de Maxi Mobility Perd S.A.C. en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

Con la intervencion de los sefores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Oswaldo Del Carmen HundskopfExebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente

5 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 ala ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la

Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

(--)

4. Que sehayarequerido aladministrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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