CC2

Comision de Proteccion al Consumidor N° 2

La Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 sanciond a Teleticket
con 23 UIT en primera instancia por fallas en sistema de venta virtual
de entradas para el partido Peru - Colombia

v" Empresa debe adoptar medidas de seguridad para evitar que el sistema de compra
virtual de entradas sea vulnerado.

La Comisidon de Proteccién al Consumidor N° 2 (CC2) del Indecopi, multé con 23 UIT
(unidades impositivas tributarias) a la empresa Teledistribucién S.A. (Teleticket) por
presentar fallas en su sistema de venta virtual, durante la comercializaciéon de entradas para
el partido Peru - Colombia, realizado en el marco de la etapa de Eliminatorias del Mundial de
Futbol Rusia 2018.

Teleticket fue denunciado por infringir los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, por inducir a error a los consumidores sobre la hora en
gue empezaria a formarse la cola virtual para la adquisicién de las referidas entradas, asi
como porque su pagina web presentd fallas al mostrar antes y durante la venta de los
boletos el aviso “The service is unavailable” (el servicio no esta disponible), y porque algunos
consumidores accedieron a un enlace para adquirir las entradas sin realizar la cola virtual.

Hora en que empezaria a formarse la cola virtual

La empresa seialé que la cola virtual destinada a la compra de las entradas se inici6é a las
6:00 a.m. del 3 de octubre de 2017, y antes de dicha hora, se advirtié que habian ingresado a
su pagina web, un numero de consumidores mayor al inicialmente estimado, por lo que,
opté por emplear tres colas virtuales: ‘Registro de Usuarios — Teleticket’, ‘Mi Cuenta —
Teleticket’ y ‘La venta de entradas de Peru versus Colombia’.

La CC2 reviso el sistema de cola virtual empleado por Teleticket, y determind que si bien la
cola virtual (La venta de entradas de Peru-Colombia) estaba programada para iniciar a las
06:00 a.m., el sistema reordené de forma aleatoria a todas las personas que habian
ingresado desde las 5:00 a.m. hasta las 6:00 a.m., asignandoles un turno de espera.

De otro lado, a los consumidores registrados previamente como usuarios en la pagina web
de Teleticket, que ingresaron a las 06:00 a.m., se les asigndé automdticamente un turno de
espera posterior al de los usuarios que accedieron desde las 05:00 a.m., y en ese momento
debian formar una cola virtual para acceder a su cuenta, y posteriormente, otra cola virtual
para adquirir las entradas del evento.

Teleticket informé publicamente que la cola virtual empezaria a formarse las 06:00 a.m.,
omitiendo indicar que esta incluiria a los usuarios que ingresaron desde las 05:00 a.m.
Sancidén: 9 UIT, equivalente a S/ 37 350 (treinta y siete mil trescientos cincuenta soles).
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Aparicion de avisos de advertencia antes y durante la venta de entradas
La empresa informé que implementd medidas para garantizar la operatividad de su sistema,
pero debido a la gran afluencia de personas la web presenté fallas.

La CC2 indico que la empresa, especializada en la venta de entradas para el publico en general,
debid prever que su sistema no presente fallas ni defectos sobre todo al tratarse de la venta de
entradas para un evento de interés nacional.

Sancion: 5 UIT, equivalente a S/ 20 750 (veinte mil setecientos cincuenta soles).

Enlace para adquirir entradas sin realizar cola virtual
Se verificé que algunos usuarios contaron con un enlace a través del cual podian acceder de
manera inmediata a la compra de las entradas, sin necesidad de realizar la cola virtual.

La CC2 determind que la alta expectativa generada, elevod los riesgos informaticos, por lo que a
la empresa no deberia resultarle ajeno la posibilidad de que algunos usuarios buscaran vias
para evadir la cola virtual.

Sancion: 9 UIT, equivalente a S/ 37 350 (treinta y siete mil trescientos cincuenta soles).

Medida correctiva

La CC2 ordend a Teleticket, que en el plazo de quince dias de notificada cumpla con
implementar las acciones internas que le permitan brindar informacion veraz a los
consumidores en los futuros procesos de venta de entradas para eventos, tomar medidas
oportunas para corregir los errores que puedan surgir en su portal web durante sus futuros
procesos de venta de entradas y adoptar medidas de seguridad suficientes para evitar que el
sistema de compra virtual de entradas sea vulnerado.

La Resolucién Final N° 2381-2018/CC2 es publica y puede ser leida aqui:
https://bit.ly/2TRQpw9

La empresa esta en plazo de presentar apelacidén, lo que seria revisado por la Sala
Especializada en Proteccidn al Consumidor del Tribunal del Indecopi.

La institucion da a conocer esta decisidon al amparo del articulo 123 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, el cual precisa que “(...) Los procedimientos seguidos
ante el Indecopi tienen caracter publico. En esa medida, el Secretario Técnico y la Comision de
Protecciéon al Consumidor N° 2 se encuentran facultados para disponer la difusion de
informacidn vinculada a los mismos, siempre que lo consideren pertinente en atencidn a los
intereses de los consumidores afectados y no constituya violacién de secretos comerciales o
industriales”.

Lima, 12 de febrero de 2019
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