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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion surge debido al cambio de criterio que realizo la Sala
especializada en Protecciéon al Consumidor en la resolucion N° 2547-2015/SPC-
INDECOPI con respecto a la vulneracion al deber de idoneidad. Este nuevo criterio
establecid que la vulneracion al deber de idoneidad se materializa cuando se acredita la

existencia de fallas o desperfectos del producto o servicio.

En ese sentido, se determinard si el nuevo criterio adoptado por la Sala se realizod
conforme a la normativa y jurisprudencia en materia de Derecho de Proteccion al
Consumidor o si el cambio se efectu6 de manera erronea. Por consiguiente, analizaré
conceptos que se desarrollaron en la resolucion materia de analisis. Entre ellos, el deber
de idoneidad, la carga de la prueba, las medidas correctivas y la improcedencia de la

denuncia por falta de interés para obrar.

Se determinara en qué consiste el deber de idoneidad, su relacion con las expectativas y
las garantias para establecer si el proveedor vulnerd dicho deber. Con respecto a la carga

de la prueba, identificaré las reglas probatorias en materia de consumo.

Asimismo, analizaré si en el caso en concreto se debi6 aplicar alguna medida correctiva
a favor del consumidor que le permita proteger sus derechos, considerando que nos
encontramos ante un producto fabricado de forma masiva. Finalmente, determinaré si la
Sala debi6 pronunciarse sobre el fondo, a pesar que el producto que adquirid el

consumidor fue reparado previamente a la interposicion de la denuncia.

Abstract:

The present research work arises due to the change of criterion made by the Chamber
specialized in Consumer Protection in Resolution No. 2547-2015/SPC-INDECOPI with
respect to the violation of the duty of suitability. This new criterion established that the
violation of the duty of suitability is materialized when the existence of faults or defects

of the product or service is proven.



In this sense, it will be determined whether the new criterion adopted by the Chamber
was made in accordance with the rules and jurisprudence on Consumer Protection Law
or whether the change was made erroneously. Therefore, I will analyze concepts that were
developed in the resolution under analysis. Among them, the duty of suitability, the
burden of proof, the corrective measures and the inadmissibility of the complaint due to

lack of interest to act.

It will be determined what the duty of suitability consists of, its relation with the
expectations and the guarantees to establish whether the supplier violated such duty.

Regarding the burden of proof, we will identify the rules of evidence in consumer matters.

Likewise, I will identify whether in the specific case a corrective measure should have
been applied in favor of the consumer to protect his rights, considering that we are dealing
with a mass-produced product. Finally, I will determine whether the Court should have
ruled on the merits, despite the fact that the product purchased by the consumer was

repaired prior to the filing of the complaint.
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I. INTRODUCCION:

Mediante el deber de idoneidad se tutela las expectativas del consumidor frente a un
producto. Sin embargo, es un tema de debate determinar hasta qué punto se debe proteger
dicha expectativa a efectos de no generar ineficiencia en el mercado e incremento en los
costos de transaccion de los proveedores. Fruto de las controversias entre consumidores
y proveedores surgio la siguiente interrogante: ;jLa falla potencial de un producto es

suficiente para considerar vulnerado el deber de idoneidad?

Sobre este tema, Indecopi ha tomado diferentes posturas respecto a ello, generando
pronunciamientos contradictorios en sus resoluciones. En un primer momento, Indecopi
establecio que la sola potencialidad de la falla de un producto es suficiente para que se
vulnere el deber de idoneidad, por lo cual no era necesario que se acredite el defecto
concreto del producto. Posteriormente, dicha institucion expidid una resolucidon
cambiando el criterio anterior, pues se establecid que el analisis del deber de idoneidad
respecto a un producto o servicio surgird en base a la acreditacion de fallas o desperfectos

denunciados. Esta segunda resolucion es materia de andlisis del presente informe.

El cambio de criterio puede generar una afectacion a la predictibilidad de las resoluciones
administrativas, sies que el cambio no se justifico a través de argumentos razonables. Por
tanto, es importante analizar a fondo esta ultima resolucion para verificar si el cambio de
criterio corresponde a la evolucion del mercado o si se debid6 mantener el primer criterio
asumido. De esta forma, se podra adoptar criterios que nos permita identificar caso por

caso, cuando nos encontramos ante la vulneracion al deber de idoneidad.

II. JUSTIFICACION:

Esta resolucion es relevante en materia de Proteccion y Defensa del consumidor porque
permite debatir sobre la importancia de acreditar el defecto de un producto adquirido por
el consumidor para que exista la vulneracion al deber de idoneidad. Ello pone en discusion
los alcances que implica este deber en los conflictos que surgen en la relacion de
consumo. De tal forma, podremos identificar cuando se vulnera el deber de idoneidad en
base a su definicion y a los elementos que conforman este deber (las expectativas y las

garantias)



Tener claro lo descrito, serd fundamental para que los 6rganos resolutivos puedan manejar

criterios que permitan disminuir la asimetria informativa del mercado, especificamente,

en el mercado automotor, donde la informacidn técnica especializada no permite que

exista igualdad de condiciones entre el consumidor y el proveedor.

Por lo tanto, el analisis de esta resolucién permitird contar con ciertos lineamientos de

interpretacion sobre el deber de idoneidad que podran servir como guia para resolver

conflictos entre consumidores y proveedores. De esta forma, se busca contribuir con la

comunidad juridica al desarrollo del derecho y proteccion de los derechos del

consumidor.

III. RELACION DE LOS HECHOS SOBRE QUE LOS QUE VERSA LA

1.

CONTROVERSIA:

En octubre de 2013, el Sr. José Luis Troya Acha (en adelante, José Troya) compro
una camioneta modelo Land Cruiser Prado por la suma de USS$. 42,180.00 (Cuarenta
y Dos Mil Ciento Ochenta con 00/100 Doélares) (en adelante, El Vehiculo) en la

concesionaria Autonort Cajamarca S.A.C (en adelante, Autonort).

El 05 noviembre de 2013, Toyota del Peri S.A. (en adelante, Toyota) tomod
conocimiento sobre un posible defecto en los vehiculos modelo Land Cruiser Prado
2.7 TX-L, M/T - VIN JTEBX9F J4DK 141250 producidos en mayo y octubre de 2013.

Dicho defecto consistia en la posibilidad de que se presente corrosion en las valvulas

del motor.

. Por dicha razén, un mes después de la compra de El Vehiculo (noviembre), José

Troya fue notificado con la Carta N° CAC-011/2013 cursada por Toyota, donde se

le inform6 sobre el posible defecto que podria presentar El Vehiculo y que se

implementaria una campafia especial de caracter preventivo y voluntario a fin de

prevenir cualquier desperfecto que pudiera presentarse en el futuro.

En un primer momento, José Troya manifestd su desacuerdo de participar en la

campana mediante una carta notarial. Sin embargo, accedié a participar en dicha
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campafia dejando constancia que ingresd El Vehiculo al concesionario por medidas

de seguridad.

4. El 24 de marzo de 2014, José Troya denunci6 a Toyota y a Autonort por infraccion
al Coédigo de Defensa y Proteccion del Consumidor (en adelante, ElI Cédigo),

solicitando como medida correctiva el cambio del vehiculo v una indemnizacion

por_daiios v perjuicios (Gastos de laminado y de seguridad Carryboy). Dicha

denuncia se sustent6 en los siguientes argumentos:

1) Eltécnico de Autonort le informd que el posible defecto era de fabrica y que

podria afectar el desempefio del vehiculo, asi como su funcionalidad.

ii) Toyota tenia que retirar del mercado todas las camionetas Land Cruiser Prado
posiblemente afectadas y no pretender reparar el defecto. Asimismo, que las
eventuales reparaciones debian ser realizadas por técnicos especializados de

la marca en Japdn y no por el concesionario en Pert.

iii) El Vehiculo no cumplia con sus expectativas, ya que al mes de ser comprado

sufrié reparaciones en el motor; y consecuentemente, se devalud.
5. E110 de julio de 2014, Autonort present6 los siguientes descargos:
1) El Vehiculo no habia presentado defectos de fabrica.
1) Toyota implementd una campaia de caracter preventivo y voluntario con el
objetivo de prevenir cualquier situacion andémala que podria presentarse en el

futuro.

1i1) La reparacion se realizé con el consentimiento del denunciante y se dejo

constancia que El Vehiculo no present6 algin defecto.

iv) No se le puede imputar dicha infraccion, pues no intervino en el proceso de

fabricacion.



v) La autoridad administrativa no puede pronunciarse sobre el fondo, ya que no

se acredito la presunta falla del vehiculo.

6. EIO0S5 agosto de 2014, Toyota present6 los siguientes descargos:

iii)

El denunciante José Troya no presenté medio probatorio que acredite algin
defecto de El Vehiculo, por lo cual se vulnera la carga de la prueba contenida
en los articulos 162 y 166 de la Ley del Procedimiento Administrativo

General (Ley N° 27444).

La campana de servicio técnico era de naturaleza preventiva y voluntaria.
Asimismo, existia una baja probabilidad del 0,13846% de presentarse la falla

sefalada (Se identificaron 36 de 26,000 vehiculos en todo el mundo).

José Troya aceptd y autorizé la revision de El Vehiculo por Autonort.

Ademas, en la campafia no acredit6 algun defecto de fabrica en el motor.

Las alegaciones sefialadas por el denunciante deben ser desestimadas en

aplicacion de la teoria de los Actos Propios.

7. Con fecha 06 agosto de 2014, José Troya cambiod su pretension por la siguiente: “La

] ] o r ] 1. 4 l > I ;_l,ega_he S77

8. Por resolucion N° 607-2014/INDECOPI-PIU de fecha 02 de septiembre de 2014, la

Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Piura resolvid lo siguiente:

i)

ii)

Declar6 FUNDADA la denuncia por infracciéon al deber de idoneidad
(articulos 18 y 19 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor).

Orden6 como medida correctiva que Autonort y Toyota cumplan con
entregar el Informe Técnico de El Vehiculo realizado en la campafia de

prevencion a José Troya.



iii) Declar6 IMPROCEDENTE la medida correctiva solicitada por el
denunciante, la cual consistia en la devolucion del dinero que pagd por El

Vehiculo més los gastos extras que realizo.

iv) Declar6 IMPROCEDENTE la imposicion de una sancion contra los

proveedores.

v) Se condend al pago de costos y costas del procedimiento a favor del

denunciante.

9. El 26 de septiembre de 2014, Toyota interpuso recurso de apelacion contra la

resolucion de la Comision argumentando lo siguiente:
i) No se cumpli6 con el principio de la carga de la prueba, pues correspondia al
denunciante presentar medios probatorios que acrediten los hechos expuestos
en su denuncia.

ii) No se acredito algun defecto de funcionamiento de El Vehiculo.

iii) La campafia de reparacion fue una politica para garantizar la seguridad y

proteccion de sus vehiculos.

Cabe precisar, que Autonort no apel6 dicha la resolucion.

10. E101 octubre de 2014, José Troya también interpuso recurso de apelacion alegando

lo siguiente:

i) Laresolucion de la Comision vulnera el articulo 65 de la Constitucion Politica

del Pert1 y el deber de idoneidad.

ii) La medida correctiva determinada por la Comisién no era razonable.

iii) Toyota tenia conocimiento de los problemas de fabrica antes de venderle la

camioneta.



iv) Los defectos de El Vehiculo eran evidentes, pues habian realizado una

reparacion. En consecuencia, no le correspondia acreditarlo.

11. Por resolucion N° 2547-2015/SPC-INDECOPI de fecha 18 de agosto de 2015, la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor revocod la resolucion N° 607-

2014/INDECOPI-PIU declarando INFUNDADA la denuncia, ya que no se acredité

que Tovota haya vendido a José Trova un vehiculo con defectos en la valvula del

motor. Por consiguiente, se dejo sin efecto la medida correctiva y la condena de

costas y costos.

IV. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DE LA
RESOLUCION:

1. Primer Problema Principal: Determinar si la falla potencial de un producto vulnera
el deber de idoneidad o si se debe acreditar el defecto para que se configure la
vulneracion.

- (En qué consiste el deber de idoneidad y su relacion con las garantias?
- (Existio una vulneracion al deber de idoneidad?

- (El denunciante debid acreditar el defecto del producto?

2. Segundo Problema Principal: Determinar si correspondia aplicar alguna medida
correctiva a favor del denunciante.
- (/Qué es una medida correctiva?
- ¢(La medida correctiva reparadora es de naturaleza indemnizatoria?
- (Es conveniente aplicar una medida correctiva ante el defecto de un producto

fabricado de forma masiva?

3. Tercer Problema Principal: Determinar si la denuncia debid ser declarada
improcedente por falta de interés para obrar del denunciante, pues El Vehiculo fue
objeto de cambio de piezas, con lo cual la falla potencial desaparecio.

- (Qué se entiende por interés para obrar?
- (Sepuede aplicar el interés para obrar en el ambito de proteccion del consumidor?

- ¢Indecopi debi6 pronunciarse sobre el fondo de la denuncia?
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V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS:

V.1. Cuestion previa: Proteccion al Consumidor en la Constitucion Politica del

Peru

La Constitucion Politica del Peru de 1993 (en adelante, La Constituciéon) protege el
correcto funcionamiento del mercado por medio del reconocimiento de derechos tanto
para los agentes econdmicos (proveedores) como para los consumidores o usuarios,
especialmente a estos ultimos, ya que cierran “el circulo econdémico satisfaciendo sus
necesidades y acrecentando su bienestar a través de la utilizacion de una gama de
productos y servicios" (Purizaca Vega, 2010, p 91). Es asi, que el articulo 65 de La

Constitucion establece lo siguiente:

Articulo 65.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para
tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que
se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por

la salud y la seguridad de la poblacion.

Del citado articulo se advierte, que el Estado se encuentra facultado a intervenir cuando
exista una falla en el mercado, pues dicha norma tiene como objetivo buscar la igualdad
a efectos de disminuir la asimetria informativa entre el proveedor y el consumidor, por lo
que el Estado se obliga crear politicas publicas y desarrollar instituciones suficientes para
hacer efectiva la Defensa y Proteccion del Consumidor (Gutiérrez Camacho, 2013, p
157). La asimetria informativa existe cuando en una relaciéon de consumo, alguna de las
partes no maneja la misma informacion sobre la transaccion. Usualmente, el proveedor
suele tener mayor informacion sobre los productos o servicios que ofrece al mercado, que

los consumidores (numeral 7 del articulo IV de El Cédigo).

Al respecto, Thorne Ledn comenta que este articulo “encarga a los poderes ptblicos una
defensa que implica una proteccion de los derechos que corresponden a los ciudadanos -
como consumidores- en el marco de las transacciones que realizan en el mercado para
satisfacer sus necesidades” (Thorne Ledn, 2010, p 65). De esta forma, se evita que ocurran

grandes perjuicios al consumidor por encontrarse en una posicion de desventaja.
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En esa linea, el Tribunal Constitucional en la Sentencia de fecha 17 de enero de 2015,
expedida en el Expediente N° 3315-2004-AA/TC, determin6d que el articulo 65 de La
Constitucion prescribe la defensa de los consumidores y usuarios a través de dos ambitos:
1) Establece un principio rector para la actuacion del Estado y ii) Consigna un derecho

personal y subjetivo.

El primer ambito expone una pauta para orientar y fundamentar el comportamiento del
Estado respecto a cualquier actividad econdmica a fin de proteger los intereses de los
consumidores y usuarios. El segundo dmbito reconoce la facultad de los consumidores y
usuarios de realizar una accidén defensiva de recurrir al Estado cuando consideren que se
ha vulnerado sus legitimos intereses. Por ello, este articulo garantiza el derecho a la
informacion de los bienes y servicios puestos en el mercado; esto es, que el proveedor

debe informar datos veraces, apropiados y de facil entendimiento a los consumidores.

Para cumplir con la defensa de los intereses econdmicos de los consumidores mediante
procedimientos y reglas que permitan resolver conflictos que surjan en la relacion de
consumo, el Estado cred, mediante la Ley N° 29571, el Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, cuya finalidad es:

Articulo I1.- Finalidad

El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a
productos y servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos
efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa,
corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas que
afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia social de
mercado establecido por la Constitucion, la proteccion se interpreta en el
sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido en el

presente Codigo.

En tal sentido, El Cédigo protege a los consumidores para que puedan adquirir productos
o servicios idoneos, reduciendo la asimetria informativa y para que pueden disfrutar de
sus derechos plenamente. Ademas, brinda mecanismos de tutela en caso de vulneracion

de derechos.
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V.2. Eldeber de idoneidad en el Codigo de Proteccion v Defensa del Consumidor:

A. Definicion del deber de Idoneidad v su relacion con las Garantias:

El articulo 18 de El Cédigo define el deber de idoneidad de la siguiente manera:

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y
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 funcion a la propia naturaleza del producto o
servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para cual ha sido puesto

en el mercado.

(.).

De este articulo se desprende, que el deber de idoneidad es la correspondencia entre lo
que el consumidor espera recibir (expectativa), tomando en consideracion cierta
informacion brindada, y lo que recibid en la realidad. Es decir, que se entendera “como
la obligacion de brindar productos o servicios que correspondan a las caracteristicas
ofrecidas por el proveedor y esperadas por el consumidor” (Resolucion N°® 3294-

2013/SPC-INDECOPI).

A partir de esta definicion, Indecopi determind que “la proteccion de la idoneidad de los
servicios consiste en garantizar la satisfaccion de las expectativas del consumidor”
(Resolucion N° 134-2008/SC2-INDECOPI), ya que su objetivo es evitar posibles
defraudaciones por parte del proveedor. Esta expectativa que se genera en el consumidor
se forma gracias a la informacion que brinda el proveedor de los productos o servicios, la
cual no puede ser defraudada porque lo contrario vulnera el deber de idoneidad; y en
consecuencia, el consumidor no podr4 satisfacer los fines por los cuales realiz6 la compra

(Aldana Ramos, 2016, p 15).
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El articulo antes citado debe ser interpretado de forma conjunta con el articulo 19 de El

Cédigo, el cual sefiala:

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos; la autenticidad de las marcas y las leyendas que exhiben sus
productos o del signo que respalda al prestador de servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y
éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el

envase, en lo que corresponda.

El articulo 19 de El Cédigo establece que ante la existencia de un defecto del producto o
servicio que no esté conforme con la idoneidad y calidad de los productos, ni con la
informacion brindada (que incluye publicidad, leyendas, marcas, etc.), el proveedor
debera responder ante el consumidor mediante ciertas obligaciones. Sobre ello, Aldana
Ramos comenta que “el articulo 19 permite entender qué significa la garantia (si la
idoneidad y calidad del producto falla, el proveedor responde)” (...). Para llegar a una
ejecucion de garantia, tenemos que verificar la existencia de un defecto o falla en el

producto o servicio” (Aldana Ramos, 2016, p 15).

Este articulo nace a raiz de la vulnerabilidad técnica que puede presentar el consumidor
ante el proveedor por no contar con los conocimientos especificos sobre la fabricacion
del producto adquirido, por lo que se trata de buscar un equilibrio que permita al
consumidor encontrarse en igualdad de condiciones ante el proveedor porque puede ser
engafiado por este ultimo (Aldana Ramos, 2016, p 15). Esta situacion es un escenario de

asimetria informativa que inicia desde la negociacion.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, senala sobre el articulo 19 de El

Cadigo lo siguiente:

“(ii) (...) la obligacién legal contenida en dicho articulo no estd referida a que
los proveedores deban garantizar que sus productos o servicios nunca deban

presentar fallas o desperfectos -siendo que esta devendria en una obligacion de
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imposible cumplimiento y de implicancias economicas exorbitantes- sino en
solucionar, bajo las reglas de la garantia implicita o explicita, las fallas que

pudieran presentarse; ”(Resolucion N° 1008-2013/SPC-INDECOPT)

Con lo senalado por la Sala, queda claro que el proveedor no se encuentra obligado a
brindar productos perfectos, sino que esta obligado a solucionar las fallas presentadas en
el producto por medio de garantias, pues el consumidor espera que el producto adquirido
no presente falla alguna. En el supuesto, que el proveedor se niegue a reparar el producto,
producira en el consumidor la obligacion a recurrir a costos adicionales vulnerando el

deber de 1doneidad.

En esa misma linea, Espinoza Espinoza comenta sobre el deber de idoneidad lo siguiente:

“La normativa de proteccion al consumidor no impone al proveedor el deber
de brindar un determinado nivel de calidad en los productos o servicios que
comercializa. En este aspecto, es, finalmente, el mercado quien la determina.
Sin embargo, el proveedor tiene el deber de cumplir con el nivel de calidad a
que se comprometio en su oferta. Los productos o servicios deben responder
a los usos y fines para cuales fueron fabricados o ideados, de acuerdo a lo
que esperaria un consumidor razonable. Por tanto, el deber de idoneidad
consiste en que el proveedor es responsable por la correspondencia entre la
calidad ofertada y la calidad que recibe el consumidor en su adquisicion”

(Espinoza Espinoza, 2004, p 107 - 108).

En tal sentido, si interpretamos de forma conjunta el articulo 18 y 19 de El Cédigo,
podemos concluir que el proveedor serd responsable por haber vendido un producto
defectuoso cuando: 1) No cumplié con lo que se comprometio a brindar en el mercado o
i1) Cuando omita los actos que se comprometié a realizar cuando se produzca una falla
del producto, es decir, inaplicacion de mecanismos de solucién o remedios legales
(Resolucion N° 2221-2012/SC2-INDECOPI). Por consiguiente, en cualquiera de estos

dos supuestos, se vulnera el deber de idoneidad.

Ahora bien, para realizar el andlisis de la presente resolucion, es importante determinar

qué expectativa del consumidor puede ser tutelable por la entidad administrativa. En
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pronunciamientos de Indecopi (Resolucion N° 272-2010/SC2-INDECOPI — Resolucion
N° 134-2008/SC-INDECOPI) y en la doctrina nacional (Bullard Gonzalez, 2010, p 15 -
Rodriguez Garcia, 2014, p 304), se ha identificado que las expectativas del consumidor
seran tutelables cuando existan los siguientes presupuestos: 1) Un consumidor razonable

y i1) Garantias sustentables.

Sobre el primer presupuesto, cabe precisar que el consumidor razonable “es una persona
que actlia con diligencia ordinaria que se le puede exigir a cualquier persona segun las
circunstancias” (Bullard Gonzalez, 2010, p 9), en consideracion a la informacion
proporcionada en el mercado, por lo que el sistema normativo se encargara de proteger a
los consumidores que actien de forma previsible en determinas situaciones. Es
importante exigir a los consumidores una conducta con cierto nivel de diligencia porque
una proteccion amplia alienta a las conductas negligentes, provocando un aumento en los

costos de transaccion (Durand Carridn, 2008, p 329).

En otras palabras, E1 Cédigo protege a un consumidor estandar, quien no es especializado
en intercambios comerciales, ya que de admitirse la proteccidon a un consumidor
negligente se presentarian situaciones de ineficiencia en el trafico economico (Aldana
Ramos y Gagliuffi Piercechi, 2004, p 51). Asi, el proveedor no asumira la responsabilidad
sobre los productos o servicios defectuosos por consecuencia de la conducta negligente

del consumidor.

El segundo presupuesto, se encuentra regulado en el articulo 20 de El Cédigo', el cual
sefiala que las garantias son las condiciones o términos con los que cuenta el producto o
servicio, que permiten determinar la idoneidad del producto por medio de la comparacion.

En este articulo se desarrollan tres clases de garantias:

a) Garantia legal: Son las garantias dispuestas por ley o por las regulaciones
vigentes, no se podra comercializar un producto o servicio sin cumplir con la

referida garantia.

' Articulo 20.- Garantias
Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe comparase el mismo con las garantias que
el proveedor esta brindando y a las que esta obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones
o términos con los que cuenta el producto.
Las garantias puede ser legales, explicitas o implicitas: (...)
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Por ejemplo: El Reglamento de Nacional de Administracion de Transportes sefiala
que los servicios de transporte publico estdn obligados a cumplir con ciertas
condiciones minimas en sus vehiculos como la implementacion de cinturones de

seguridad.

b) Garantia explicita: Estas garantias devienen de los términos y condiciones
expresamente ofrecidos por el proveedor mediante etiquetado del producto,
comprobante de pago y cualquier otro medio por el cual se pueda probar

especificamente lo ofrecido al consumidor.

Por ejemplo: Cuando al momento de la venta de un vehiculo, la empresa
automotriz entrega a los consumidores un folleto sefialando que el vehiculo cuenta
con un motor turbo. Esta es una caracteristica que permitird al proveedor

diferenciarse de los otros proveedores.

c) Garantia implicita: Ante el silencio del proveedor o por la falta de regulacion
del contrato o falta de algin medio donde se pueda plasmar la garantia explicita,
se entendera que el producto o servicio cumplird con los fines y usos previsibles
adquiridos por un consumidor. En otras palabras, es la “reconstruccion de aquellos
términos que, dada la expectativa del consumidor razonable, se entienden
implicitamente incorporadas a la relacion contractual de consumo” (Bullard

Gonzélez, 2010, p 18).

Por ejemplo: Un consumidor razonable compra una licuadora pensando que no
presentara fallas al poco tiempo de adquirirla. No obstante, resulta previsible para
un consumidor que transcurrido el tiempo, puede que la licuadora presente

desperfectos en su funcionamiento por su propio uso.
Estas tres garantias se aplican en forma de prelacion, la garantia legal es de superior

jerarquia que la garantia implicita y explicita, la garantia explicita no es desplazada por

una garantia implicita.
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Con todo lo expuesto hasta ahora, nos corresponde desarrollar como se determina si el
proveedor vulner6 el deber de idoneidad o no. En doctrina, se ha desarrollado el “Modelo
de Referencia de la Idoneidad” planteada por Rodriguez Garcia, quien sefiala que primero
se debe construir un modelo de referencia en base a las garantias. Luego, se identifica lo
que recibid el consumidor en la realidad para realizar una comparacién con el modelo de
referencia. En el caso que el consumidor haya recibido el producto o servicio igual al
modelo de referencia, no se habra vulnerado el deber de idoneidad. No obstante, si existen
discrepancias, un consumidor razonable no habra recibido lo que esperaba; y en
consecuencia, el proveedor sera responsable de ello (Rodriguez Garcia, 2014, p 39). Este
método de analisis es compartido por Alfredo Bullard, a diferencia que lo denomina

Modelo Ideal del Bien (Bullard Gonzélez, 2010, p 16).

Por su parte, Indecopi plantea otro tipo modelo para realizar la evaluacion de la idoneidad

de un producto o servicio, dicho modelo consiste en lo siguiente:

La idoneidad de un servicio debe ser evaluada en funcion a la expectativa
generada en los consumidores, tomando en cuenta para ello: i) los fines y usos
previsibles para los que normalmente se contratan estos en el mercado y ii) la
informacion que el proveedor del servicio haya puesto a disposicion del
consumidor. Asi, la determinacion de la idoneidad requiere evaluar no solo los
téerminos en que el servicio fue contratado sino también las condiciones que
posteriormente se incluyan en su prestacion y que hayan sido difundidas a través
de distintos canales de informacion por el proveedor (Resolucion N° 0654-

2005/TDC-INDECOPI).

En este modelo, se debe identificar la finalidad del producto o servicio dentro del mercado
y la informacion recibida. Asimismo, el consumidor debe verificar que la informacion
brindada en “la formacion del contrato en masa debe tender necesariamente a satisfacer
las expectativas legitimas y la confianza que se forman los adherentes debido a todos
aquellos elementos externos al contrato (considerado como acto de vinculacion)

predispuestos por el proponente” (Merino Acuiia, 2008, p 40).

Por lo todo lo expuesto, podemos senalar hasta este punto, que “la idoneidad es un

derecho de los consumidores, constituido por la relacion entre lo que efectivamente recibe
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por un producto o servicio y lo ofrecido por el proveedor, formandose en el consumidor
un expectativa que no debe ser decepcionada” (Rejanovinschi Talledo, 2016, p 226),
segun ciertas condiciones informadas previamente o hayan sido dispuestas al consumidor
a fin de garantizar sus expectativas. En tal sentido, los proveedores se encuentran

obligados a brindar estandares minimos de calidad, por lo cuales se comprometi6.

B. Analisis del caso con respecto a la vulneracion al deber de idoneidad:

En el presente caso, José Troya alega que se ha vulnerado el deber de idoneidad porque
El Vehiculo que compré no cumplia con sus expectativas, ya que un mes después de
haber realizado la compra, Autonort le inform6 que El Vehiculo podria suftrir una falla
potencial referida a la corrosion que podria aparecer en los resortes de las valvulas del
motor. Sin embargo, el denunciante no presentdé medio probatorio alguno que acredite la

falla del producto. Por tal razon, la Sala declar6 infundada la denuncia.

Para determinar si la decision de la Sala fue correcta, realizaré el analisis de idoneidad en
base al “Modelo Referencia”, pero primero identificaré si José Troya fue un consumidor

razonable que merecia proteccion de su expectativa por parte de Indecopi.

B.1. La determinacion de José Troya como consumidor razonable:

El denunciante comprd una camioneta Land Cruiser Prado de la Marca Toyota por el
precio de US$ 42, 180,00. Considerando el precio de El Vehiculo, podemos afirmar que
nos encontramos ante un bien de un estandar alto de calidad, agregando que pertenece a
una marca de gran prestigio internacional reconocida por la calidad de sus productos.
Asimismo, el denunciante tenia gran confianza en la marca debido a su experiencia, pues
ya habia comprado dos autos de la misma marca anteriormente, lo cuales no le generaron

ningun tipo de problema.

Por lo tanto, un consumidor razonable que tenga la intencién de comprar un vehiculo de
alta calidad tendra la expectativa que el producto adquirido se desgaste por el uso normal,
no por un problema de fabrica. “En efecto, lo que espera un consumidor al momento de
adquirir un producto nuevo es que se le entregue un bien que no presente defectos al poco
tiempo de uso, dado que no resulta lo mismo que se le brinde un producto reparado por
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una falla de fabrica, que un producto en dptimas condiciones” (Vilela Carbajal, 2015, p

159).

En ese sentido, podemos identificar que José Troya es un consumidor razonable, pues su
denuncia se sustent6 en una posible falla potencial que podria presentar El Vehiculo por
temas de fabricacion, no por alguna conducta negligente de su parte o por una expectativa

superior a las condiciones del contrato.

B.2. Sobre el analisis de idoneidad en base al Modelo de Referencia:

Para realizar el “Modelo de Referencia” conforme a las garantias partimos de la
informacioén de que El Vehiculo contenia una garantia explicita que fue informada al
consumidor por medio de un documento escrito, la cual establecia que se iba a cubrir las
reparaciones y/o reemplazos de las piezas defectuosas de fabrica durante la vigencia de 5
afios 0 150,000 km o lo que ocurra primero. Ademas, la garantia disponia expresamente
que no cubria el cambio del vehiculo. Por consiguiente, en este caso, el Modelo de
Referencia es un auto nuevo en O6ptimas condiciones que en el supuesto que apareciera

algun defecto se aplicaria la garantia correspondiente (cambio de piezas o reparaciones).

Ahora, corresponde hacer una comparacion entre el “Modelo de Referencia” con el
producto que recibié José Troya. El denunciante comprd un auto nuevo en perfecto
estado que podria presentar una posible falla potencial, por lo que después de ser
informado de ello, el proveedor procedio a realizar el servicio técnico del cambio de
piezas de forma preventiva, con lo cual El Vehiculo quedo6 en perfectas condiciones de
funcionamiento, eliminando la posible falla potencial. Ademas, es de advertir que hasta
la fecha que se informé al denunciante sobre la posible falla en las valvulas del motor, El
Vehiculo no presento ningtn desperfecto de funcionamiento o alglin otro problema, por

lo que las probabilidades que se presenten dicha falla eran muy bajas.

Como se puede observar, José Troya adquirid en la realidad el mismo producto de
referencia que le ofrecieron conforme a la informacion brindada por parte del proveedor,
por lo que el proveedor no vulneré el deber de idoneidad, ya que cumplié con brindar el
producto ofrecido en el mercado; es mas, el proveedor aplic6 la garantia establecida,

cumpliendo con lo que se prometid en caso de que el producto presente algun desperfecto.
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En consecuencia, se configuro la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo

que efectivamente recibe.

Es por ello, que no se puede catalogar a El Vehiculo como un producto defectuoso que
vulnere el deber de idoneidad. Un producto sera defectuoso cuando “no ofrezca la
seguridad que cabria legitimamente esperar, teniendo en cuenta todas las circunstancias
y, especialmente, su prestacion, el uso razonablemente previsible del mismo y el
momento de su puesta circulacion” (Acedo Penco, 2007, p 171). En ese sentido, como ya

hemos explicado, El Vehiculo cumple con la finalidad por la que fue comprado.

Sin perjuicio de lo expuesto, cabe precisar lo perjudicial que se hubiese considerado que
la posible falla potencial vulnere la expectativa del consumidor. Sobre ello, Payet Puccio

comenta:

“(s)i uno parte de esta afirmacion el analisis segun las expectativas del
consumidor se vuelve absolutamente indeterminado. el producto es defectuoso si
defrauda las expectativas del consumidor y el producto defrauda las expectativas
del consumidor si es defectuoso, en este sentido, probablemente lo unico que
puede decirse es que los consumidores esperan que los productos hayan sido
diseniados inteligentemente, a la luz de las contingencias previsibles, con la

seguridad de los consumidores en mente” (Payet Puccio, 1990, p 726).

Como bien sefiala el citado autor, no podemos proteger todas las expectativas de los
consumidores porque su proteccion seria ilimitada, con lo cual las expectativas de un
consumidor negligente o una expectativa irracional tendrian que ser protegido en todos
los casos. Ello podria producir una distorsion en el mercado, provocando que los
proveedores estén obligados a asumir costos innecesarios para cumplir con todos los

requerimientos y expectativas de los consumidores.

En esa linea misma, Alfredo Bullard comenta que asumir que el consumidor sea protegido
en cualquier caso (incluyendo sus expectativas), sin importar su nivel de diligencia, es
darle un seguro contra los comportamientos irresponsables otorgado por los proveedores.
En el supuesto que el proveedor esté obligado a responder por la conducta de los

proveedores descuidados, se estaria elevando los costos que los proveedores tendrian que
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asumir para cubrir ese seguro. Estos costos, incrementaran los precios de los productos
por los cuales los consumidores diligentes estarian subsidiando las conductas de los
consumidores no razonables, dado que todos los consumidores pagaran precios altos
como consecuencia de los costos que los proveedores deberan asumir de la conducta de
los consumidores negligentes. Y no solo ello, sino que considerando que ser un
consumidor razonable tiene algunos costos como adquirir informacion, los consumidores

no tendrian incentivos para ser diligentes (Bullard Gonzalez, 2010, p 10 —11).

Como bien se sefiala, cubrir todas las expectativas generadas en los consumidores no
incentiva que los consumidores se comporten de forma correcta en el mercado (de forma
diligente), provocando un incremento en los precios de los productos o servicios. Pues,
cubrir esas expectativas, contribuye al incremento de consumidores con poca

razonabilidad en su comportamiento, afectando el correcto funcionamiento del mercado.

C. Acreditacion del defecto del producto por parte del denunciante:

El fundamento principal de la Sala, por el cual se declaré infundada la denuncia, fue la
falta de acreditacion del denunciante de la existencia de un desperfecto del producto. Ello
es asi, que la resolucién materia de analisis realiz6 un cambio de criterio anterior. Este
nuevo criterio establece que en el andlisis del deber de idoneidad, respecto de si el
producto adquirido corresponde a lo esperado por el consumidor, surge en tanto quede

acreditado la existencia de fallas o desperfectos.

El criterio anterior fue establecido en la resolucion N° 0177-2012/SC2-INDECOPI de
fecha 19 de enero de 2012. La materia de controversia de dicha resolucién tuvo como
punto de partida la denuncia interpuesta por el Sr. Francisco Cirilo Miguel Narazas
Gamero contra Toyota. En ese caso, el vehiculo adquirido por el denunciante presentd
ciertas fallas mecénicas cuando ya habia sido comprado. Posterior a la compra, el
denunciante fue informado de que el vehiculo vendido pertenecia a las unidades 1lamadas
a revision, debido a que en determinadas condiciones climaticas y bajo condiciones de
manejo especificas el pedal del acelerador podria tardar en retomar a la posicion de
desaceleracion. Es por ello, que de forma preventiva, Toyota coloco una pieza de metal

en el acelerador.
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En ese procedimiento, la Sala determin6 que la sola falla potencial de un producto vulnera
el deber de idoneidad, ya que la expectativa del consumidor se defraudé con el hecho de
que el vehiculo no correspondia con la informacion brindada al consumidor. Por tanto,

no se requeria que el denunciante acredite que el vehiculo no pueda funcionar.

Ahora, corresponde analizar si el cambio de criterio de la Sala es correcto para determinar
si el denunciante se encontraba obligado a acreditar el defecto del producto. Para tal fin,

nos enfocaremos en la carga de la prueba.

En materia civil, la carga de la prueba se encuentra prevista en el articulo 196 del Codigo
Procesal Civil®. Este articulo establece que le corresponde la carga de la prueba a quien
afirma un hecho. En ese sentido, el demandante se encuentra obligado a acreditar los
hechos alegados en su demanda a través de medios probatorios veraces y el demandando
debera acreditar los hechos pertinentes en su contestacion, con lo cual nos encontramos
con “aquella medida normativa que prevé una conducta, cuya realizacion eleva la
posibilidad de alcanzar un fallo favorable” (Velasquez Meléndez, 2016, p 268 — 269)

o desfavorable.

En un proceso civil, el Juez actia como parte imparcial, cuyo objetivo es aplicar justicia
en base a las normas que conforman el ordenamiento juridico, mientras que el
demandante y el demandado son los encargados de presentar los medios probatorios

correspondientes para acreditar cada fundamento que sustente su postura en el proceso.

Por otro lado, en el &mbito del Derecho Administrativo, la carga de la prueba se encuentra
contenida en el articulo 162 en la Ley del Procedimiento Administrativo General® (Ley

N° 27444), donde se sefiala que la carga de la prueba se rige por el principio de impulso

2 Codigo Procesal Civil
Articulo 196.- Carga de la prueba
Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran
su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

3 Ley del Procedimiento Administrativo General
Articulo 162.- Carga de la prueba
162.1 La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.
162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e
informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o acudir
alegaciones.
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de oficio y consiste en que a los administrados le corresponde aportar pruebas. Sobre este

articulo Morén Urbina comenta lo siguiente:

La aplicacion de la oficialidad al aspecto probatorio impone a la Administracion
Publica: la obligacion de verificar y probar los hechos que se imputan o que han
de servir de base a la resolucion del procedimiento, asi como la obligacion de
proceder a la realizacion de la actividad probatoria misma cuando lo requiera el
procedimiento.

Por lo general, los administrados no tienen el deber de probar, salvo
procedimientos especiales donde las normas legales expresas puedan imponerlas

esa obligacion. (...) (Morén Urbina, 2018, p 18)

De lo citado se desprende que en el derecho administrativo la carga de la prueba la tiene
la administracion; y, los administrados estan facultados de colaborar en el procedimiento
administrativo mediante la incorporacion de medios probatorios pertinentes. No obstante,

esta regla general puede cambiar dependiendo de cada procedimiento especial.

La administracion tiene la obligacion de aportar todos los medios probatorios que sean
necesarios para que pueda pronunciarse de forma motivada mediante una resolucion
administrativa, con lo cual la administracion puede actuar de oficio. En tal sentido, para
que se realice la actividad probatoria en un procedimiento administrativo, no es necesario
que el administrado solicite el desarrollo dicha actividad, por lo que su participacion no
sera necesaria. Sin embargo, ello no excluye que los administrados puedan aportar las
pruebas que consideran convenientes. Al respecto, Eduardo Garcia De Enterria y Tomas

Ramon Fernandez comentan:

La carga de la prueba pesa esencialmente en la Administracion en la medida en
que ésta viene expresamente obligada por la Ley a abrir un periodo de prueba
siempre que exista contradiccion sobre los hechos. La simple alegacion por el
interesado de un hecho determinado coloca a la Administracion en la alternativa
de aceptarlo como cierto o de abrir un periodo de prueba para resolver la
discrepancia en caso contrario (Garcia De Enterria y Fernandez Tomas, 2006, p

1436).

24



Por tanto, la diferencia entre el proceso civil y el procedimiento administrativo consiste
en que en el procedimiento no importa quienes sean las partes que participen
(administrados), el ente administrativo siempre va desarrollar su actividad probatoria en
base al interés general, por lo que siempre estard obligado a obtener los medios

probatorios que consideren adecuados para resolver el procedimiento respectivo.

Siendo ello asi, en el ambito de Proteccion al Consumidor la distribucién de la carga
probatoria se determin6 en los lineamientos del afio 2006 expedido por la Comision de
Proteccion al Consumidor. Segin estos lineamientos, la carga de la prueba en materia de

consumo es la siguiente:

1) Corresponde al consumidor acreditar un defecto en el bien o servicio.
1) Una vez acreditado el defecto, el proveedor debera acreditar que el defecto no

les es imputable.

El primer punto trata de una hipotesis de responsabilidad civil objetiva, pues solo basta
que el denunciante acredite un dafio como consecuencia del defecto del producto, por lo
cual debera aportar la prueba del nexo causal entre el defecto y dafio. El proveedor no se
podra liberar de responsabilidad alegando haber cumplido con las medidas diligentes
requeridas en la etapa de la elaboracion del producto (Woolcott Oyague, 2007, p 441).
Como se puede observar, estamos ante elementos de la Responsabilidad Civil que

proceder¢ a desarrollar.

La responsabilidad civil objetiva es “aquella que se basa en factores de atribucion
objetivos, considerados como tales por el ordenamiento juridico” (Taboada Coérdova,
2001, p 31). Este tipo de responsabilidad se encuentra regulado en el articulo 1970 del
Codigo Civil Peruano, cuyo texto establece lo siguiente: “Aquel que mediante un bien
riesgoso o peligro, o por el ejercicio de una actividad riesgosa o peligrosa, causa un dafio

a otro, esta obligado a repararlo”.
Lizardo Taboada sefiala que en este supuesto no es necesario examinar la culpabilidad

del autor, solo bastara que se acredite el dafio causado, la relacion de causalidad y que el

dafo se haya producido mediante un bien o riesgo adicional. No es importante identificar
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si el autor es culpable o no, de todas formas sera responsable por haber causado el dafio

(Taboada Cordova, 2001, p 31).

Asimismo, Espinoza Espinoza citando a Renato Scognamiglio, sefiala que “basada en la
formula de quien con su actividad crea las condiciones de un riesgo, debe soportar las
consecuencias (y se remonta al antiguo brocardo cuis commoda eius incommoda), es sin
lugar a dudas, el mas socorrido fundamento de la responsabilidad objetiva” (Espinoza

Espinoza, 2011, p 170).

El nexo causal o la relacion de causalidad se define como “el nexo o relacion existente
entre el hecho determinante del dafio propiamente dicho. Se trata de una relacion de causa
efecto. Asi, esta relacidn causal nos permitira establecer hechos susceptibles de ser
considerados circunstancias determinantes del dafio” (Lopez Avendano, 2019, p 48). Este
elemento cumple una funcidon que permite relacionar el dafio con el autor y ayuda a los
organos de justicia limitar quantum resarcitorio. Espinoza Espinoza, sefiala que del nexo
causal se desprende dos aspectos relevantes: “a) Para el aspecto del evento lesivo
(causalidad de hecho o factica), se procede a la reconstruccion del hecho a los efectos de
imputacion de la responsabilidad, b) Para el aspecto del dafio resarcible (causalidad
juridica), se determinan las consecuencias dafiosas que el responsable debera resarcir”

(Espinoza Espinoza, 2011, p 200).

De lo expuesto podemos sefalar que el nexo causal es una relacion entre la conducta
antijuridica del autor y el dafio causado, es decir, que se debe acreditar que el dafio es una
consecuencia del comportamiento del autor para que se configure este elemento de la
responsabilidad civil. Por medio del nexo causal podremos identificar los hechos que
hicieron posible el dafio. Asimismo, se podra determinar los conceptos materias de

resarcimiento (dafo emergente, lucro cesante y dafios morales).

En ese sentido, el nexo causal se basa sobre el fundamento del riesgo creado, por lo que
no se analizara la culpa del autor, asi su ausencia no libera al autor de responsabilidad.
Por lo tanto, en materia de derecho al consumidor, para que el proveedor responda, el
consumidor deberé acreditar de forma objetiva el defecto del producto o servicio como

consecuencia del comportamiento del proveedor.
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El segundo punto concuerda con el articulo 104 de El Cédigo*, que establece que el
proveedor responde por la falta de idoneidad del bien o servicio. No obstante, podra
quedar exonerado si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure la ruptura del nexo causal. Por medio de la ruptura del nexo
causal, se “va permitir identificar el verdadero hecho generador del dafio, dado, que al ser
la vida una concentracion de hechos y circunstancias, nunca se presenta en la realidad un
mero hecho aislado como interviniente en el fendmeno causal” (Fernandez Cruz, 2019, p

55).

El Cddigo refiere a las rupturas del nexo causal reguladas en el Cédigo Civil. Sobre ello,

Lizardo Taboada sefala:

Todo supuesto de fractura causal implica, pues un conflicto entre la causa ajena
v la cusa inicial, siendo el danio consecuencia de la causa ajena y no existiendo
ninguna relacion de causalidad respecto de la causa inicial.

Esto significa, en consecuencia, que la causa ajena es un mecanismo juridico
para establecer que no existe responsabilidad civil a cargo del autor de la causa
inicial justamente por haber sido el daiio consecuencia del autor de la causa

ajena (Taboada Cordova, 2001, p 78)

De lo citado, se entiende que para atribuir responsabilidad civil a una persona por
consecuencia de una conducta que causé un dafio, el autor podra liberarse si logra
acreditar que no ha sido el causante del dafio imputado por ser consecuencia de un hecho
ajeno. En otras palabras, los supuestos de ruptura causal son causas ajenas que excluyen

de responsabilidad a un sujeto por generar dafios a la victima.

4 Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo
injustificado o la omision o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el
presente Codigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o
servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza
mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

..
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El Codigo Civil regula las fracturas causales en su articulo 1972, cuyo texto establece que
“En los casos del articulo 1970, el autor no esta obligado a la reparacion cuando el dafio
fue consecuencia de caso fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un tercero o

de la imprudencia de quien padece el dafo”.

El caso fortuito hace referencia a un fenémeno de la naturaleza, como por ejemplo las
consecuencias del Fenomeno del Nifio. Cuando se trate de un hecho de fuerza mayor sera
un acto de la autoridad publica, como el estado de emergencia por la pandemia del Covid-
19. El hecho determinante de un tercero es el comportamiento de un tercero ajeno a la
relacion del autor y la victima. EI hecho de la propia victima es cuando mediante sus
propios actos la victima contribuye a la realizacion del dafio, el cual no se hubiese

producido si la victima no hubiera realizado dicho comportamiento.

En esa misma linea, Alfredo Bullard sobre la carga de la prueba en materia del

consumidor comenta lo siguiente:

El andlisis efectuado por el Tribunal del INDECOPI condujo, sin embargo, a
precisar algunos principios de la carga de la prueba que ayudan a definir la
importancia de las garantias explicitas. Se sefialo que si el término o condicion
ofrecida era de tal naturaleza que superaba lo que esperaria un consumidor
razonable, entonces la carga de probar que el término o condicion se encontraba
por debajo de lo que esperaria un consumidor razonable, entonces la carga de
la prueba de que tal condicion menos favorable habia sido ofrecida al

consumidor correspondia al proveedor (Bullard Gonzalez, 2010, p 21).

Por lo citado, se advierte que el consumidor tiene la carga de acreditar el dafio porque es
quien realiza la denuncia ante Indecopi. Debe alegar que el producto adquirido deberia
tener las caracteristicas que esperaria un consumidor razonable. Es decir, que solo basta
que el denunciante acredite la responsabilidad objetiva (dafio) sin necesidad de acreditar
la culpabilidad del proveedor para que sea responsable de haber vulnerado la norma de

consumao.

Por otro lado, si el proveedor alega que las caracteristicas ofrecidas fueron menores a las

previsibles, la carga de la prueba lo tendra ¢l. Cabe precisar que “acreditar el defecto no
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es suficiente para satisfacer esta carga de la prueba. Para acreditar que hubo un defecto,
también debe acreditarse que dicho defecto fue originado por un acto (u omision) del
proveedor denunciado” (Chang Tokushima, 2012, p 208). En tal sentido, el denunciante
también debe acreditar el nexo causal entre el dafio y el comportamiento del proveedor.
Asimismo, el proveedor puede liberase de responsabilidad si acredita algin supuesto de

fractura causal (caso fortuito, fuerza mayor, causa de un tercero o causa la propia victima).

Por consiguiente, “el fabricante responde cuando los dafios que se producen al
consumidor o usuario provienen de una falla en el proceso de fabricacion. (...) El vicio
de fabricacion debe tener su origen en la organizacion empresarial, puesto que si es

sobreviniente no habria nexo causal (...)” (Lorenzetti, 2009, p 522 — 523).

En el presente caso, José Troya, quien es el consumidor denunciante, tenia la carga de la
prueba de la falla del producto, es decir, es el sujeto que debia presentar algin medio
probatorio que permita demostrar la existencia de un desperfecto de El Vehiculo para que
pueda sustentar que el proveedor vulner6 el deber de idoneidad. Sin embargo, solamente
adjunt6 la carta remitida por Toyota, la cual decia que El Vehiculo tenia una baja
probabilidad que se presente alguna falla en el futuro. Por otra parte, el denunciante
tampoco pudo acreditar el nexo causal entre el supuesto defecto de El Vehiculo con el
comportamiento de Toyota, ya que no existi6 ninguna consecuencia que provenga de un

dafio que no sucedio.

Por lo tanto, el denunciante no cumplié con el primer punto de la regla probatoria en
materia de Consumo segun los lineamientos expedido por Indecopi, esto es, acreditar un
defecto del producto o servicio. Por tal razon, Toyota no se encontraba en la posibilidad
de acreditar que el defecto no le era imputable porque no existia un defecto en El

Vehiculo. En consecuencia, no se vulnero el deber de idoneidad.

Finalmente, cabe sefialar que en el presente caso nos encontramos ante un recall, que
durante el procedimiento no fue materia de controversia. El recall consiste en el llamado
a revision de un producto para que proveedor pueda realizar las reparaciones

correspondientes como consecuencia de no poder advertir el desperfecto durante su
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fabricacion. El recall se rencuentra regulado en el articulo 28 y 29 de El Cédigo°.
Conforme sefala Vizcarra Castillo, esta figura implica lo siguiente:

a) Que, el fabricante detecte un defecto en el vehiculo de manera posterior a su fabricacion
b) Que, el fabricante realice una campana a efectos de subsanar dicho defecto.
Asimismo, el autor sefiala que el recall también se puede efectuar de forma preventiva
ante un potencial defecto del producto que se manifiesta en ciertas condiciones (Vizcarra

Castillo, 2013, p 42).

V.3. Las Medidas Correctivas en el Codigo de Defensa v Proteccion al

Consumidor:

En el ambito del derecho administrativo, las medidas correctivas nacen a raiz de actos
cometidos contrarios a la ley por parte del administrado. Esta medida es un acto
administrativo que “busca retirar los efectos nocivos o perjudiciales que el ilicito ha
generado intentando reestablecer la situacion anterior al momento de producido este acto”
(Moro6n Urbina, 2010, p 154). De esta manera, se busca reponer el orden legal vulnerado
por el infractor y prevenir futuros dafios (Morén Urbina, 2010, p 150). Para cumplir con
ello, la administracion, mediante las medidas correctivas, impone “conductas de diversos
tipos y contenidos a los administrados, dandole 6rdenes y mandatos gravosos” (Moron

Urbina, 2010, p 135).

En materia de Proteccion al Consumidor, Indecopi es el ente administrativo encargado de
imponer estas medidas, las cuales se otorgan como parte del reconocimiento del derecho

de los consumidores a la reparacion o reposicion del producto o la devolucion del monto

5 Articulo 28.- Medidas de los proveedores para eliminar o reducir los peligros no previstos
En caso de que se coloquen productos o servicios en el mercado, en los que posteriormente se detecte
la existencia de riesgos no previstos con anterioridad o imprevisibles, el proveedor esta obligado a
adoptar las medidas razonables para eliminar o reducir el peligro en el plazo inmediato; entre ellas,
notificar a las autoridades competentes esta circunstancia, retirar los productos o servicios, disponer su
sustitucion o reparacion, e informar a los consumidores, a la brevedad, de las advertencias del caso.

(...)

Articulo 29.- Criterios aplicables a la informacion y advertencia sobre el riesgo y la peligrosidad
La advertencia de los riesgos y peligros que normalmente tienen ciertos productos o servicios, o de los
riesgos y peligros no previstos o imprevisibles que se detecten con posterioridad a la colocacion de los
productos o a la prestacion de los servicios en el mercado, debe realizarse cumpliendo con los siguientes
criterios:

(..)
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pagado por un producto o servicio segin determinadas circunstancias, por ejemplo
cuando el producto no cumple la funcion por la cual fue adquirido o presente algun tipo

de defecto®.

Al respecto, Moron Urbina sefiala que las medidas correctivas en materia de consumo
tienen el objetivo “revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o
evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro. Una particularidad de las medidas
correctivas ante ilicitos en materia de proteccion al consumidor es que las resoluciones
finales constituyen titulos ejecutivos” (Morén Urbina, 2010, p 139). Conforme el articulo
114 de El Cédigo’ se establece que las medidas correctivas pueden ser reparadoras o
complementarias. Para efectos del presente informe me enfocaré en las medidas

reparadoras.

El articulo 115 de El Cédigo® sefiala que el objeto de las medidas reparadoras es resarcir

las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la

6 Articulo 97.- Derechos de los consumidores

Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del

servicio, o a la devolucion de la contraprestacion pagada en los siguientes casos:

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

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

c. Cuando el producto, por sus deficiencias de fabricacion, elaboracion, estructura, calidad o
condiciones sanitarias o por los vicios ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al cual esta
destinado.

(..)

7 Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente
Codigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y
complementarias.

(..)

8 Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infracciéon administrativa a su estado anterior.
En caso el 6rgano resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las
partes durante la relacion de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar
al proveedor infractor lo siguiente:
a. Reparar productos
b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea
posible o no resulte segtin las circunstancias.
(...)
f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes,
cuando la reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segun sea el caso, no
resulte posible o no sea razonable segun las circunstancias.

(..)
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infraccion administrativa a su estado anterior. Sobre este tipo de medidas, Moron Urbina
sefala que se aplican con “la finalidad de revertir los efectos que las conductas infractoras
hubieran ocasionado, sin perjuicio de las indemnizaciones de caracter civil y la aplicacion
de las sanciones penales a que hubiera lugar por la misma infraccion” (Morén Urbina,

2010, p 139).

De lo citado se desprende que las medidas correctivas tienen como finalidad revertir los
efectos patrimoniales ocasionados al consumidor a su estado anterior como consecuencia
del dafio provocado por el proveedor. También, se puede “considerar que estas medidas
correctivas son equivalentes al dafio emergente —el mismo que forma parte del contenido
de una indemnizacion— (...)” (Rejanovinschi Talledo, 2015, p 234). El dafio emergente
es “el empobrecimiento que sufre el damnificado como consecuencia directa y subita del
dafio. De este modo, estamos en un escenario en el cual se extrae del patrimonio de un
sujeto una utilidad que ya existia dentro de este al momento de acontecer el dano”

(Fernandez Cruz, 2019, p 97).

Nos encontramos ante un dafio resarcible que se caracteriza por la exigencia de una
certeza factica del mismo, por lo que se debe comprobar la pérdida de una utilidad anterior
a la acreditacion del dafo (Fernandez Cruz, 2019, p 65). En otras palabras, el dafio
emergente es la pérdida que sobreviene en patrimonio del danado por ser perjudicado por

un acto ilicito (Espinoza Espinoza, 2011, p 247).

Entre las medidas reparadoras tenemos la reparacion del producto, el cambio del producto
por uno de las mismas caracteristicas, la entrega de un producto similar, el cumplimiento
de la ejecucion de la prestacion, entre otras medidas. Ademas, en el inciso f) del articulo
115.1 de El Codigo, se deja una clausula abierta para incluir medidas reparadoras

andlogas a las ya establecidas.

En doctrina, se ha discutido si las medidas correctivas son de naturaleza indemnizatoria.

Sobre ello, Espinoza Espinoza comenta lo siguiente:

“parece que la linea divisoria entre una medida correctiva y una
indemnizacion en forma especifica por dafio emergente es bastante tenue

y podria confundirse. No se debe olvidar que la funcidon del resarcimiento
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en manera especifica no se agota en el hecho que las cosas vuelvan a su
estado anterior, sino que incluye supuestos dirigidos a aliviar o satisfacer
la situaciéon del dafiado. La medida correctiva es una sancion
administrativa que busca (solo) tratar que las cosas vuelvan al estado

anterior” (Espinoza Espinoza, 2010, p 169).

El citado autor sefiala que la medida correctiva y el dafio emergente (indemnizacion) son
diferentes debido a la finalidad que persiguen. El dafio emergente busca aliviar la
situacion del dafiado, es decir, que mediante la indemnizacidon se busca remediar un
perjuicio provocado, lo que incluye que el perjudicado quede satisfecho. Por otra parte,

la medida correctiva es una sancion que solo busca revertir el dafio al estado anterior.

Sin embargo, no comparto esta postura. En primer lugar, no se puede calificar a la medida
correctiva como una sancion. Como bien seflala Dands Ordofiez, las medidas correctivas
“no son modalidades sancionatorias, sino la adopcion de medidas especificas con el
objeto de exigir el cumplimiento de las leyes, restituyendo las cosas a la situacion
originaria” (Dands Ordoéfiez, 1995, p 156). De igual forma, las medidas reparadoras tienen
la finalidad de “reestablecer la legalidad alterada por el acto ilicito a través de la reversion
de los efectos causados por el acto u omision ilicita” (Morén Urbina, 2010, p 151). A
diferencia de las sanciones, las cuales “deben tener un contenido aflictivo, deben consistir
en un perjuicio al ciudadano impuesto como un castigo; es decir, buscado directa y

deliberadamente” (Carreras Schabauer, 2011, p 497)

Si bien es cierto que ambas se aplican cuando se acredite un acto ilicito, la diferencia
entre ellas consiste en que tienen finalidades diferentes, puesto que la medida reparadora
no esté sujeta a los principios de la potestad sancionadora y no necesita que exista una
sancion, ni un procedimiento sancionador, por la cual pueda proceder o sustituir (Morén

Urbina, 2010, p 157).

Asi pues, las medidas correctivas no buscan sancionar al infractor, sino que buscan
revertir el estado de las cosas a su situacion inicial o que el consumidor sea resarcido. Por
otro lado, las sanciones en materia de consumidor se daran cuando el proveedor infringe

las normas correspondientes a dicha materia.
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Con respecto a las medidas correctivas y el dafio emergente (indemnizacion), si
realizamos un comparacion entre ambos conceptos podemos darnos cuenta que cumplen
una misma funcion. Ambos, tienen el objetivo de resarcir un dafio de forma pecuniaria
como consecuencia de un desbalance patrimonial del consumidor por el comportamiento
imprudente del proveedor, por lo que se busca que el consumidor pueda recuperar lo
perdido. En tal sentido, podemos considerar que las medidas correctivas reparadoras

aparentemente tiene una naturaleza indemnizatoria que derivan de un acto ilicito.

Ello es asi, que en una demanda de indemnizacioén por dafios y perjuicios por via judicial
se descuenta la satisfaccion pecuniaria resarcible que el consumidor recibi6 mediante una
medida correctiva reparadora otorgada por la entidad administrativa (articulo 115.7 de El
Cédigo’). Es por ello que “se debe concluir que la administracion otorga
«indemnizaciones a cuenta» o dafios emergentes, de modo tal que en la via judicial se
podra solicitar el lucro cesante y dafios extramatrimoniales” (Rejanovinschi Talledo,

2015, 235).

A pesar de lo expuesto, el articulo 115.7 de El Cédigo senala expresamente que las
medidas reparadoras no tienen naturaleza indemnizatoria, por lo que son dictadas sin
perjuicio de la indemnizacion de los dafos y perjuicios que el consumidor pueda solicitar
por via judicial o arbitral. En esa misma linea, Durand Carrion sefiala que “Indecopi no
entra a analizar las categorias juridicas conceptuales propias de la teoria de la
responsabilidad civil, (...) por tanto no puede ordenar el pago de indemnizaciones si no
ha analizado el tema bajo la optica de la responsabilidad civil” (Durand Carrion, 2016, p

107).

Ademas, la incompetencia de brindar indemnizaciones por parte de Indecopi se sustenta
en que el derecho de propiedad no puede ser afectado por la administracion porque se

realizaria mediante un acto administrativo unilateral, lo correcto es que se realice por una

°  Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas originadas por la infraccion buscan corregir la conducta infractora
y no tienen naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafos y
perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante,
se descuenta de la indemnizaciéon patrimonial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el
consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede
administrativa.
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sentencia judicial. Lo contrario significaria que Indecopi tenga la posibilidad de
disposicion directa y unilateral de la propiedad del causante de la infraccion y asignarselo

al danado (Morén Urbina, 2010, p 155).

Por lo expuesto, podemos sefialar que si el denunciante en via administrativa obtiene una
medida reparadora, no estara prohibido de solicitar una indemnizacion por dafios y
perjuicios por la via judicial. No obstante, se descuenta de la indemnizacion la
satisfaccion patrimonial otorgada mediante una medida reparadora en el procedimiento
administrativo, ya que solamente podra solicitar el lucro cesante y los dafios morales.
Entonces, si se puede considerar que la medida reparadora es de naturaleza

indemnizatoria porque cumplen con la misma finalidad.

Sobre este punto, en el caso concreto, concuerdo con lo resuelto por la Sala. Considero
que al no poder acreditarse el desperfecto de El Vehiculo, a José Troya no le
correspondia ninguna medida correctiva a su favor por no existir un dafio comprobable
que sea materia de resarcimiento y no existia un producto que se tenga que reestablecer a
su estado anterior, es mas, el proveedor por medio del cambio de piezas elimind la

posibilidad de que exista una posible falla potencial en el producto.

Ahora, cabe preguntarnos, si es conveniente aplicar una medida correctiva ante el defecto
de un producto fabricado de forma masiva. Como punto de partida debemos tener en
cuenta que los productos de produccién masiva por su propia naturaleza pueden presentar
fallas cuando ya fueron puestos en el mercado, a pesar que hayan sido producidos

basandose en controles de calidad.

Sobre este tema, Indecopi se pronunci6 en la resolucion N° 2221-2012/SC2-INDECOPI,

en la cual sefial6 lo siguiente:

En caso de la fabricacion masiva, no se puede asegurar la inefabilidad de los procesos
productivos, por lo que el control previo de fabricacion no puede ser suficiente para
satisfacer las expectativas del consumidor. Es por ello, que existen normas en el Codigo
de Proteccion al Consumidor que se aplican cuando el producto presenta desperfectos.

Esto no significa que las normas de proteccion al consumidor faciliten la deficiencia de

35



los procesos productivos, sino que estas normas serian un complemento a los mecanismos

preventivos.

Por lo tanto, el proveedor no serd responsable por vulnerar el deber de idoneidad de un
producto fabricado en masa que presente desperfectos, sino por no haber realizado
aquellos actos que se comprometié en caso aparezca estos desperfectos. La razon de ello,
es la imposibilidad de asegurar a los consumidores que los productos adquiridos no

presenten ningun tipo de desperfectos luego de haber sido entregado.

De esta forma, se promueve que los proveedores puedan solucionar los desperfectos de
sus productos o servicios, evitando que el consumidor recurra a la entidad administrativa

para la defensa de sus derechos.

De esta resolucion se advierte que, antes de recurrir a la entidad administrativa, en el
supuesto que un producto fabricado en masa presente desperfectos, el consumidor
primero deberd identificar si el proveedor aplicé la garantia respectiva a efectos de
solucionar el problema. En el caso que el proveedor se niegue a ello, el consumidor podra

solicitar una medida correctiva reparadora en funcion a las caracteristicas del producto.

La medida correctiva reparadora trae consigo un aspecto negativo como positivo. Este
tipo de medida (por ejemplo el cambio del vehiculo) puede generar un sobrecosto
innecesario y perjudicial al proveedor. Como se puede observar, esta medida puede
producir un efecto negativo a los proveedores de la misma forma que una medida
sancionadora. Es asi, que el proveedor incluira en el precio del producto lo que generaria
el cumplimiento de una medida reparadora, el cual seria asumido por el consumidor;
ademas, se agregarian los costos legales (Vizcarra Castillo, 2013, p 415-16). Por
consiguiente, las medidas reparadoras pueden generar sobrecosto a los productos

incrementando su precio de venta.

Sin embargo, como aspectos positivos podemos sefialar que las medidas reparadoras
fortalecen los mecanismos de fabricacion y comercializacion de los productos fabricados
en masa. En tal sentido, se reduciran los casos en los cuales aparezcan desperfectos en los
productos, por lo que existiran menos consumidores perjudicados. Ademads, se

desincentiva las denuncias maliciosas que se presenten ante el ente administrativo, a pesar
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de haberse honrado las garantias. Con ello, el proveedor no tendrd incentivo de reducir o
no brindar las garantias considerando que si se ejecuta igual va a ser sancionado (Aldana

Ramos, 2016, 27 — 28).

Por lo expuesto considero que las medidas correctivas reparadoras, en casos de productos
fabricados en masa, deben aplicarse cuando el consumidor acredite que el proveedor no
aplicé la garantia respectiva, pues las medidas reparadoras funcionan como una
herramienta a favor del consumidor con el fin de tutelar sus derechos sin hacer distincion
si el producto fue fabricado de manera masiva o de forma tunica, ya que el consumidor

solo espera recibir un producto en buenas condiciones.

En el caso en concreto, el proveedor cumplié con aplicar el remedio legal correspondiente
sin la necesidad de que el ente administrativo le obligara a cumplir con ello. Como quedé
demostrado, Toyota implementd una campafia de cardcter preventivo y voluntario con el
fin prevenir cualquier situacidon andmala que pudiera suceder en el futuro. José Troya
accedio voluntariamente a participar de dicha campafia; y como consecuencia, Autonort
procedié a realizar el cambio de piezas a El Vehiculo, dejando constancia que nunca
presentd un defecto de fabrica. Por consiguiente, no correspondia que Indecopi imponga

una medida correctiva porque no se vulner6 el deber de idoneidad.

V.4. Improcedencia de la denuncia por falta interés para obrar:

El interés para obrar “es una institucion procesal surgida con la finalidad de analizar la
utilidad que el proceso puede proveer a la necesidad de tutela invocada por las partes”
(Avendano Valdez, 2010, p 64). Para identificar la utilidad del proceso se debera
desarrollar un juicio de utilidad, el cual “debe referirse, en cada caso, a los efectos del
acto jurisdiccional que se pide, o también en sentido inverso, el perjuicio o dafio que
pueda causar al actor, la falta de pronunciamiento requerido” (Casacion N° 5003-2007,

Lima).
Por ende, una persona cuenta con interés para obrar “cuando su presencia en él se

reconozca a partir de la imposibilidad juridica de solucionar su conflicto de intereses de

manera distinta a su actuacion ante el 6érgano jurisdiccional” (Monroy Galvez, 2017, p
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54), por lo que la parte demandante antes de recurrir al 6rgano judicial, debe haber

agotado todas la medidas razonables que le permita satisfacer su interés.

En el supuesto de que no se haya podido solucionar el conflicto por ningiin medio, “el
titular de un derecho no tiene ninguna otra alternativa para hacerlo efectivo (su derecho),
que solicitar al Estado lo otorgue tutela jurisdiccional. Dicha solicitud importa el ejercicio
de su derecho de accion” (Echandia Devis, 1984, p 34). Segun Casafranca Garcia, el

interés para obrar supone la concurrencia de los siguientes presupuestos:

i) La existencia de un conflicto intersubjetivo de intereses con relevancia juridica,
ii) que el derecho no haya caducado (ni que haya pronunciamiento de
prescripcion extintiva), iii) que ese conflicto no pueda ser resuelto fuera del Poder
Judicial (por ejemplo, que en su caso no se haya agotado aun la via
administrativa, que no se haya transitado por la conciliacion extrajudicial en
caso de derechos disponibles, etc.), iv) que el conflicto no haya sido resuelto (cosa
juzgada), v) que no haya habido forma de autocomposicion del conflicto ni
unilateral (desistimiento de la pretension) ni bilateral (transaccion, conciliacion),
Vi) que no exista otro proceso idéntico entre las mismas partes en curso

(litispendencia) (Casafranca Garcia, 2016, p 516).

La ausencia de alguno de los presupuestos sefialados configurara la improcedencia de la
demanda por falta de interés para obrar conforme lo establece el numeral 2 del articulo
427 del Codigo Procesal Civil'®. El juez al momento de calificar la demanda advertira si
nos encontramos ante una pretension legitima y revisara el cumplimiento del interés para
obrar. En el caso que “existiera duda acerca del cumplimiento de este presupuesto
procesal, debe aplicarse el principio procesal pro actione y continuar con el tramite del

proceso” (Martel Chang, 2019, p 252).

Por lo tanto, el interés para obrar es una institucion del Proceso Civil, que nos permitira

identificar que el proceso tenga una utilidad para el demandante. Por consiguiente, la falta

10 Cédigo Procesal Civil
Articulo 427.- Improcedencia de la demanda
El Juez declarara improcedente la demanda cuando:
1. El demandante carezca evidentemente de legitimidad para obrar;
2. El demandante carezca manifiestamente de interés para obrar; (...).

38



de interés para obrar del demandante provoca la improcedencia de la demanda. Esta
institucién se podré aplicar supletoriamente en materia de Proteccion al Consumidor

conforme a las disposiciones complementarias del Codigo Procesal Civil.

En esa linea, en el afio 2019, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor publico
sus lineamientos, en los cuales senald que “conforme al articulo 108° del Decreto
Legislativo 1308, que modifico el Codigo, cuando el denunciante carece de interés para
obrar al momento de la interposicion de la denuncia, por ejemplo, porque el proveedor
soluciond los hechos reclamados antes de la formulacion de la misma, esta deviene en

improcedente”. Este articulo de El Codigo se establece expresamente lo siguiente:

Articulo 108.- Infracciones administrativas

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, podran fin al procedimiento
administrativo la resolucion de la autoridad administrativa que declara la
improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes supuestos:

(...

e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

(...).

Por lo expuesto, podemos sefialar que en el Derecho de Proteccion al Consumidor se
entendera que el denunciante carece de falta de interés para obrar cuando el proveedor
subsano la conducta presuntamente infractora que afectaba al consumidor antes de que
interponga su denuncia. Esta institucion procesal garantiza la utilidad del procedimiento
del denunciante, lo que se relaciona con las pretensiones del consumidor, quien busca el
resarcimiento de un dafio sufrido como medida correctiva (Resolucion N° 3533-

2012/SPC-INDECOPI).

Siendo ello asi, existird falta de interés para obrar debido a la carencia de un estado de
necesidad que merezca una tutela, que permita al consumidor recurrir a Indecopi para
obtener una decision ante el desperfecto de un producto. Por consiguiente, se mantendra
la improcedencia de la denuncia hasta que el proveedor aplique la garantia

correspondiente. Si el proveedor niega la ejecucion de la garantia, recién el consumidor
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tendrd interés para obrar y su denuncia podria ser declarada fundada (Aldana Ramos,

2016, p 26).

En este caso, el José Troya bajo su propia voluntad acudié a Autonort para que El
Vehiculo pase por una revision preventiva y se procediera a cambiar las piezas que
podrian generar un posible defecto. Cabe precisar, que durante el procedimiento El
Vehiculo no presento desperfecto alguno, por lo cual José Troya no pudo acreditar que
se haya vulnerado el deber de idoneidad. A pesar de ello, José Troya procedio6 a realizar
la denuncia ante Indecopi cuando el proveedor ya habia subsanado la potencial falla de

El Vehiculo.

Autonort realizd el cambio de piezas para evitar una posible falla, con lo cual se ejecutd
la garantia expresa. Es por ello, que considero que la denuncia debi6 ser declarada
improcedente por falta de interés para obrar; y consecuentemente, Indecopi no debid
pronunciarse sobre el fondo de la controversia. La improcedencia de la denuncia se
sustenta con el fin evitar que el demandante o denunciante aumente la carga procesal, ya
que obtener una decision favorable no le generara ningun beneficio (Avendafio Valdez,

2010, p 64)

VI. CONCLUSIONES:

1. En el caso materia de andlisis no se vulneré el deber de idoneidad por lo siguiente: 1)
José Troya recibio el producto que le ofrecido Toyota y Autonort, ii) José Troya no
pudo acreditar que El Vehiculo haya presentado algin defecto de fabrica y iii) Toyota

aplico la garantia expresa para evitar futuros inconvenientes.

2. Todas las expectativas de los consumidores no pueden ser tuteladas por la entidad
administrativa porque provocaria una distorsion en el mercado, ya que el proveedor
estaria obligado a responder por todas ellas. Es asi, que se origina que el proveedor
incurra a sobrecostos, los cuales seran trasmitidos a los consumidores mediante el
incremento de precios de los productos o servicios. Por tanto, para que una expectativa
sea tutelable se debe considerar que el consumidor sea razonable e identificar las
garantias del producto o servicio. Estas expectativas son tuteladas mientras no se

cumplan las garantias.
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3. Debido a la naturaleza de los productos fabricados en masa no se puede pretender que
nunca presenten desperfectos, por lo que la negativa del proveedor de aplicar
soluciones o remedios legales (Garantias) ofrecidos ante un producto defectuoso
habilita al consumidor a recurrir a la entidad administrativa a fin de conseguir una

medida reparadora. Queda claro, que esta negativa vulnera el deber de idoneidad.

4. La distribucion de la carga de la prueba en materia del Derecho al Consumidor
consiste en lo siguiente: 1) El denunciante debe acreditar de forma objetiva el defecto
del producto o servicio y 11) El proveedor debe demostrar que el defecto no le es

imputable mediante alguna causal de fractura del nexo causal.

5. Indecopi debi6 declarar improcedente la denuncia y no pronunciase sobre el fondo de
la controversia, ya que el proveedor habia solucionado la posible falla potencial del
vehiculo antes que el consumidor interponga la denuncia. De esta manera, se hubiera

evitado la carga procesal del ente administrativo.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 2547-2015/SPC- INDECOPI

EXPEDIENTE 047-2014/CPC-INDECOPI-PIU

PROCEDENCIA ; COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI DE PIURA

PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE ; JOSE LUIS TROYA ACHA

DENUNCIADA : TOYOTA DEL PERU S.A.

MATERIAS : DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD ; VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

SUMILLA: Se revoca la Resolucion 607-2014/INDECOPI-PIU en el extremo
que declaré fundada la denuncia contra Toyota del Peru S.A. por infraccion
de los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, reformandola, se declara infundada la misma, toda vez que
no quedd acreditado que la proveedora haya vendido al consumidor un
vehiculo con fallas en las valvulas del motor.

Lima, 18 de agosto de 2015
ANTECEDENTES

1. El 24 de marzo de 2014, el sefior José Luis Troya Acha (en adelante, el sefor
Troya) denuncié a Toyota del Peru S.A." (en adelante, Toyota) y a Autonort
Cajamarca S.A.C.2 (en adelante, Autonort) por infraccion de la Ley 29571,
Cddigo de Defensa y Proteccion del Consumidor: (en adelante, el Codigo);
sefalando lo siguiente:

(i) En octubre de 2013, adquiri6 de Autonort una camioneta Lan Cruiser
Prado por la suma de US$ 42 180,00;

(i) al mes de haber adquirido el producto, fue notificado con la carta
CAC-C-011/2013 cursada por Toyota, a través de la cual le
comunicaron que el modelo de camioneta que habia adquirido podia
sufrir la corrosién de los resortes de sus valvulas de motor, defecto que
a través del tiempo podria generar un ruido anormal y reduccién de la
actuacion del vehiculo; por lo que, de manera preventiva y sin costo
alguno, cambiarian dichos resortes, pues el objetivo de la casa

! Ruc:20100132592. Domicilio: Av. Santo Toribio N° 173, Int. PI14 (Via Central 125, Torre REal 8, Oficina
1401-1402) San Isidro.

2 Ruc: 20495635822. Domicilio: Av. Hoyos Rubio N° 1272, Campo Real (Carretera al Aeropuerto), Cajamarca.

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, publicado el 2 de setiembre de 2010 mediante Ley 29571.
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(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

(viii)
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RESOLUCION 2547-2015/SPC- INDECOPI

EXPEDIENTE 047-2014/CPC-INDECOPI-PIU

automotriz era un brindar un producto de calidad y a entera satisfaccion
del cliente;

luego de recibir tal comunicacion, contesté la misma a través de una
carta notarial expresando su desacuerdo con la reparaciéon que
pretendian efectuar a su camioneta, por lo que solicité el cambio del
producto; sin embargo, Toyota indicé que dicho pedido no procedia;
posteriormente, llevd la camioneta a los talleres de reparacion
autorizados por Toyota, dejando expresa constancia que ingresé el
vehiculo por medidas de seguridad;

los técnico del taller concesionario le indicaron que el defecto en los
resortes de las valvulas del motor de las camionetas Lan Cruiser Prado
del afio 2013 era de fabrica, por lo que existia la posibilidad de que la
falla antes indicada afecte, no solo el desempefo del vehiculo, sino
también su funcionalidad;

Toyota debié retirar del mercado todas las camionetas Lan Cruiser
Prado y no pretender reparar el defecto. Ademas, las eventuales
reparaciones del vehiculo debian ser efectuadas por los técnicos
especializados de la marca en Japon y no por los concesionarios del
Perd —quienes de acuerdo a lo manifestado por Autonort iban a ser
capacitados para reparar el defecto—, a fin de evitar que este servicio
también sea defectuoso;

el vehiculo no cumplia con sus expectativas, pues al mes de ser
adquirido sufri6 reparaciones en el motor, lo que produjo su
devaluacion; y,

solicitd como medida correctiva el cambio del producto, asi como una
indemnizacion por los dafios y perjuicios ocasionados.

2. ElI 10 de julio de 2014, Autonort presentd sus descargos indicando lo
siguiente:

(i)

(ii)

El vehiculo del denunciante no presenta defectos de fabrica como
aludia el sefior Troya, por el contrario, Toyota implementd una campaia
especial de caracter preventivo y voluntario, en tanto los modelos de la
camioneta adquirida por el denunciante podian presentar corrosion de
los resortes de las valvulas de motor, lo que con el tiempo ocasionaria
un ruido extraino en el motor, mas no impediria el uso ni afectaria la
funcionalidad de la camioneta;

la campafia tenia por finalidad prevenir cualquier situacién anémala que
pudiera presentarse en el futuro; lo que, de ninguna manera, significaba
que el vehiculo del denunciante, en efecto, haya presentado tal falla;
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(iii)

(iv)

(v)
(vi)
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el servicio de reparacidon se realizO a entera satisfaccion del
denunciante y se dejo expresa constancia que la unidad en cuestion no
presento defecto de fabrica alguno;

dado que su empresa no fabricd ni intervino en el proceso de
fabricacion del vehiculo, las presuntas fallas de origen no podrian ser
imputadas en su contra;

actué de forma diligente pues presté un buen servicio al denunciante; y,
la autoridad administrativa no podia emitir pronunciamiento alguno
sobre el fondo de la controversia, toda vez que el denunciante no
acredité las presuntas fallas en su vehiculo.

3. EI 5 de agosto de 2014, Toyota present6 un escrito indicando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

El sefior Troya no presenté medio probatorio alguno que acredite que el
motor de su vehiculo haya presentado algun defecto de fabrica, por lo
que resultaba inconsistente que haya solicitado el cambio de la unidad,
amparandose unicamente en la manifestacién de presuntos técnicos en
automotriz especializados;

la omision antes descrita configuraba una afectacion a la carga de la
prueba prevista en los articulos 162° y 196° de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, pues las declaraciones de
ciertos técnicos no podian constituir medios probatorios idéneos para
acreditar los presuntos defectos en el motor del vehiculo. Asimismo, de
acuerdo a tales principios los administrados tenian la obligacion de
promover todas las actuaciones necesarias para clarificar los hechos
que se analizan en el procedimiento, con el objeto de arribar a la verdad
material; concluyendo que correspondia al sefior Troya acreditar el
defecto invocado, hecho que no pudo ser corroborado por el
denunciante;

la campana especial de servicio técnico tenia una naturaleza preventiva
y voluntaria a fin de verificar los motores 2TR de los vehiculos modelo
Land Cruiser Prado 2.7, producidas entre mayo y octubre de 2013, para
proceder con el cambio de las valvulas de tal componente si se advertia
que dichas piezas podian generar corrosion y, de esta forma, prevenir
una fatiga en los resortes de las mismas. Tal circunstancia tenia una
probabilidad muy baja de presentarse (0,13846%), pues de los 26 000
vehiculos presuntamente afectados a nivel mundial, solo 36 reportaron
tal condicion, siendo que ninguno se encontraba en el Perd;

la implementacion de la campafia preventiva no acreditaba que el
vehiculo del senor Troya presentara algun defecto de fabrica en el
motor; por el contrario, la referida campafia evidenciaba la buena
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disposicion de su empresa para brindar un servicio de mejor nivel a sus
clientes;

(v) el sefior Troya aceptd y autorizé que su vehiculo fuera revisado por el
concesionario, sin mostrar disconformidad alguna con el servicio
brindado pues no informé sobre la existencia de las presuntas fallas en
el motor;

(vi) las alegaciones del sefior Troya debian ser desestimadas por la
autoridad de consumo de conformidad con la Doctrina de los Actos
Propios, la cual establece que nadie puede actuar contra sus propios
actos;

(vii) en el caso, el sefior Troya en ningun momento manifesté ante su
empresa que su camioneta presenté algun defecto de funcionamiento.
No obstante, al poner en conocimiento del consumidor los defectos que
posiblemente podia presentar el modelo de camioneta que adquirio,
aceptd que se realice el servicio técnico de reparacién preventivo,
manifestando que el vehiculo queddé en Optimas condiciones de
funcionamiento; y

(viii) los argumentos del sefior Troya eran contradictorios pues, por un lado,
alegaba que su vehiculo presentaba una falla de fabrica en el motor y
por el otro, sefiald6 que su camioneta se encontraba en Optimas
condiciones.

El 6 de agosto, el sefior Troya indic6 que variaba una de sus pretensiones,
indicando que si bien en un principio solicité el cambio del vehiculo por uno de
similares caracteristicas, en adelante solicitaba la devoluciéon de su dinero,
esto es, US$ 42 180,00 mas los intereses legales correspondientes, toda vez
que: (i) para adquirir el vehiculo solicitd un préstamo vehicular por lo que se
encontraba prendado a favor de una entidad financiera, (ii) perdié confianza
en la marca Toyota; (iii) la falla advertida en el motor era considerable y afecté
el precio de reventa del producto. Finalmente, solicito a la autoridad
administrativa que requiera informacion oficial relacionada a la oportunidad en
que la Toyota tuvo conocimiento de los defectos que tenian las camionetas
Land Cruisser Prado 2.7 2TR.

El 19 de agosto de 2014, el sefor Troya indico lo siguiente:

(i) Cancel6 la ultima cuota del crédito vehicular en agosto de 2014;

(i) los defectos de fabrica en su vehiculo quedaron acreditados toda vez
que al mes de adquirir el mismo y con un recorrido de solo 2 000 Km.,
fue sometido a una reparacion en el motor;

(iii) el defecto en su camioneta era sustancial pues el motor —pieza mas
importante en un vehiculo— quedé comprometido. Asimismo, las
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(iv)
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reparaciones tomaron aproximadamente 6 horas, lo que evidenciaba la
gravedad del defecto. Ademas, se realizé el cambio de varias piezas del
motor, por lo que su camioneta perdié la condicion de original para
convertirse en un vehiculo reparado; vy,
solicitd la publicacion de la resolucion.

6. Por Resolucion 607-2014/INDECOPI-PIU del 2 de setiembre de 2014, la
Comision emitio el siguiente pronunciamiento:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

Declaré fundada la denuncia contra Toyota y Autonort por infraccion de
los articulos 18° y 19° del Cddigo, toda vez que vendieron al
denunciante una camioneta defectuosa; por ello impuso una
amonestacion contra cada proveedora;

ordené como medida correctiva que, en el plazo de 5 dias habiles,
Toyota y Autonort cumplan con entregar al sefor Troya el Informe
Técnico, emitido como consecuencia de la implementacion de la
campana especial de servicio llevada a cabo por Toyota en los talleres
de Autonort el 21 de diciembre de 2014;

declaré improcedente la medida correctiva solicitada por el denunciante
consistente en la devolucion del dinero que pagoé por el vehiculo; el
reconocimiento de los gastos incurridos por concepto de laminado,
seguridad, carryboy, seguro de llanta de repuesto, protector de espejos,
entre otros; asi como la imposicion de una sancién contra la
proveedoras; vy,

condendé a las denunciadas al pago de las costas y costos del
procedimiento a favor del denunciante, precisando que dicho pago
debia ser efectuado en el plazo de 5 dias habiles contados desde
notificada la resolucion.

7. El 8 de setiembre de 2014, Toyota manifestd que tomd6 conocimiento de la
posible corrosion de las valvulas de motor de los vehiculos Land Cruiser
Prado 2.7 TX-L, M/T - VIN JTEBX9F J4DK141250 el 5 de noviembre de 2013.
Para acreditar sus afirmaciones, adjuntd en calidad de medio probatorio copia
de la carta remitida por la casa matriz. Finalmente, solicitaron se declare la
confidencialidad de tal documento.

8. EIl 26 de setiembre de 2014, Toyota interpuso recurso de apelacién contra la
Resolucién 607-2014/INDECOPI-PIU, en base a los siguientes argumentos:

(i)

La Comisién se apartd de lo previsto por el principio de la carga de la
prueba, en la medida que manifestd, de forma errénea, que su empresa
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(iii)

(iv)

(vi)
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se encontraba en mejores condiciones para acreditar que el vehiculo
del denunciante no presentaba fallas de fabrica;

de los medios probatorios actuados en el expediente se pudo verificar
que la camioneta del sefior Troya no presentaba ningun defecto de
funcionamiento y que, por el contrario, la campafa de reparacion a la
que voluntariamente acudi6 el denunciante tenia un caracter
manifiestamente preventivo, por lo que los cambios y reparaciones
efectuados a la unidad no acreditaban, bajo ningun supuesto, que el
vehiculo del denunciante haya presentado alguna falla;

la campana de reparaciéon respondié a una politica de brindar a sus
clientes la mejor atencion a fin de garantizar la seguridad y proteccién
de sus vehiculos;

de existir algun defecto en la camioneta del denunciante el sefor Troya
debid presentar los medios probatorios correspondientes para acreditar
el mismo; sin embargo, no lo hizo;

el principio de la carga de la prueba supone que los administrados
tienen la obligacion de promover las actuaciones necesarias para
clarificar los hechos que se analizan en un procedimiento, por lo que en
este caso, correspondia que el sefior Troya desplegara todas las
actuaciones conducentes para arribar al esclarecimiento de los hechos;
por lo que la Comisién emiti6 un pronunciamiento contrario a diversos
principios y normas elementales que rigen el procedimiento
administrativo; vy,

solicito el uso de la palabra.

9. ElI 1 de octubre de 2014, el sefior Troya también interpuso recurso de
apelacién contra el pronunciamiento de la primera instancia, indicando lo
siguiente:

(i)

(ii)

La resolucion emitida por la Comision permitira que los proveedores
vendan vehiculos defectuosos —incluso con defectos de fabrica— para
posteriormente repararlos y librar su responsabilidad administrativo por
hechos contrarios a derecho, incurriendo en una infraccion del articulo
65° de la Constitucion;

la medida correctiva ordenada por la Comisidon consistente en la
expedicion del Informe Técnico que detalle las reparaciones efectuadas
a su camioneta el 21 de diciembre de 2013, de ninguna manera
calificaba como una medida correctiva, pues no permite contrarrestar
los efectos de la conducta infractora (venta de un vehiculo defectuoso)
por lo que, lo que debid ordenarse era la devolucion de su dinero;
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(iif)

(iv)

(v)

(vi)
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no le correspondia asumir las consecuencias de la negligencia de
Toyota por no realizar un control exhaustivo de los productos que
colocé en el mercado;

en la fecha que le vendieron la camioneta, Toyota tenia conocimiento
de que el modelo de la misma tenia problemas de funcionamiento; sin
embargo, omiti6 de manera dolosa informarle sobre los hallazgos
encontrados en dicho modelo;

al quedar acreditado que Toyota no respetd el deber de idoneidad y el
deber de informacidn, correspondia que le devuelva el monto del dinero
que pago por la camioneta; vy,

los defectos en el vehiculo eran evidentes, por lo que no correspondia
que se actue medio probatorio alguno para acreditarlos; asimismo
reiterd sus argumentos sobre la gravedad de los defectos encontrados
en su vehiculo y la depreciacion a la que fue expuesta su camioneta
dadas las fallas en las valvulas del motor.

10. El 22 de diciembre de 2014, el sefior Troya reiter6 los argumentos de su
recurso de apelacion, adicionando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)
(v)

Al ordenar la medida correctiva, la Comision debio tener en cuenta los
siguientes hechos: a) el esfuerzo que realizaba un consumidor para
adquirir un producto; b) que las medidas reparadoras tienen un efecto
disuasivo, para que las proveedora no vuelvan a cometer la misma
infraccidn, c) que las proveedoras se encuentran obligadas a vender
productos idoneos; d) la depreciacién del vehiculo; e) el informe técnico
(ordenado como medida correcta) podria ser alterado;

la resoluciéon apelada le causaba grave perjuicio econdmico pues
cambiaba de vehiculo constantemente; por lo que al pretender venderlo
tendria que rematarlo a un precio irrisorio, siendo que ademas corria
riesgo de que no fuera comprado;

la emisiéon de un informe no reparaba los defectos del vehiculo, precisé
que de acuerdo al criterio de la Comision, daria igual comprar un
vehiculo nuevo que uno de segundo uso;

acepto la reparacion de la camioneta por cuestiones de seguridad; vy,
citd la Resolucion 177-2012/SC2-INDECOPI del 19 de enero de 2012, a
través de la cual la Sala orden6 como medida correctiva la devolucion
del dinero pagado por el consumidor.

11. El 29 de mayo de 2015, el sefior Troya indicé que Toyota actué de mala fe,
pues esperod colocar el producto en el mercado para comunicar la existencia
de los defectos (posible corrosion). Indicé que su camioneta arribdé a Peru
aproximadamente el 6 de agosto de 2013 y el vehiculo le fue entregado el 30
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de octubre de 2013, es decir, dos meses después de haber llegado a territorio
nacional. Sin embargo, durante la compra no le informaron que la camioneta
presentaba fallas, circunstancia que acreditaria su mala fe. Finalmente,
solicité el uso de la palabra, precisando que el mismo debia efectuarse
empleando medios tecnoldgicos pues no podia trasladarse a Lima, dadas sus
funciones.

Con fecha 8 de julio de 2015, la Secretaria Técnica de la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor concedid el uso de la palabra a las partes del
procedimiento, programando dicha una audiencia de informe oral para el 23
de julio de 2015, la misma que contd con la participacion de Toyota.

El 23 de julio de 2015, Toyota presentd un escrito para mejor resolver,
reiterando los argumentos planteados durante el tramite del presente
procedimiento.

En la medida que Autonort no apeld la resolucidn venida en grado en los
extremos que declaré fundada la denuncia por la venta de un vehiculo no
idéneo, la medida correctiva, la sancion y la condena al pago de las costas y
costos del procedimiento, la misma ha quedado consentida en tales extremos
respecto de dicha proveedora.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

15.

16.

El articulo 18° del Cdodigo establece que la idoneidad es la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe:.

Por su parte, el articulo 19° del Cddigo establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que
ofrecen en el mercados. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen
el deber de entregar los productos y prestar los servicios al consumidor en las
condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo a la naturaleza de los

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION 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 funcion
a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a
las circunstancias del caso.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del
servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como
por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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mismos, la regulacion que sobre el particular se haya establecido y, en
general, a la informacién brindada por el proveedor o puesta a disposicion.

Toda vez que la atribucién de la responsabilidad se fundamenta en que quien
alega un hecho debe probarlo, es el consumidor quien tiene la carga de
acreditar la existencia del defecto invocado en el bien o servicio y, una vez
demostrado ello, se invierte la carga probatoria sobre el proveedor, quien
tendra la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio
prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o porque
pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad, como el caso fortuito, la fuerza mayor, hechos de terceros o
negligencia del propio consumidor.

En su denuncia, el sefior Troya sefialé que en el mes de octubre de 2013
adquirié la camioneta marca Toyota, modelo Land Cruiser Prado del afio 2013
por la suma de US$ 42 180,00. Agregd, que al mes de haber adquirido el
vehiculo, la representante de Toyota en el Peru remitié la carta
CAC/C-011/2013 de fecha 4 de diciembre de 2013 a través de la cual le
informaba que las camionetas del modelo que adquiri6 —Unicamente las que
fueron producidas entre mayo y octubre de 2013— podrian presentar una
corrosion en los resortes de las valvulas de motor, las cuales con el tiempo
eventualmente podrian generar un ruido anormal y reduccion de la
confortabilidad de la unidad, por lo que instaban al consumidor a pasar por
una revision preventiva y complementamente gratuita en el concesionario
autorizado.

Al ser informado del defecto, puso en conocimiento de Toyota su malestar por
los inconvenientes, solicitando el cambio de su camioneta por una nueva de
similares caracteristicas. Precis6 que accedié a la reparacion de la misma por
motivos de seguridad. Finalmente, el denunciante afirmé que el concesionario
de la marca Toyota efectuo la reparacion de su camioneta (cambio de algunas
piezas), lo que evidenciaba los defectos de fabrica que presentaba.

Por Resolucion 607-2014/INDECOPI-PIU, la Comisién sancion6 a Toyota por
infraccion al deber de idoneidad.

En su recurso de apelacién, Toyota sostuvo que de los medios probatorios
actuados en el expediente se podia verificar que la camioneta del sefior Troya
no presentd ningun defecto de funcionamiento y que, por el contrario, la
campafa de reparacion a la que este acudid voluntariamente tenia un
caracter manifiestamente preventivo, por lo que los cambios y reparaciones
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efectuados al producto no acreditaban, bajo ningun supuesto, que el vehiculo
del denunciante haya presentado alguna falla. Sefial6 que la campafa
respondid a una politica de su empresa para brindar una mejor atencién a sus
clientes.

De la revision del expediente, se advierte que obra en autos copia de la Carta
CAC/C-011/2013 del 4 de diciembre de 2013, a través de la cual Toyota
comunicé lo siguiente al denunciante:

“Es grato dirigirle la presente para saludarlo e informarle que Toyota ha
implementado una campafia especial de servicio preventivo y
voluntaria en diferentes mercados, en el Peru existen 80 unidades
comprendidas del modelo Land Cruiser Prado 2.7 motor 2TR,
produccién mayo hasta fines de octubre de 2013.

La condicién es una posible corrosién de los resortes de | as valvulas
de motor, a través del tiempo se generaria un ruido anormal y
reduccion de la performance. Dicha situacién presenta una
probabilidad muy baja de ocurrencia (0.13846%) pues de 26,000
vehiculos afectados a nivel mundial, solo 36 han reportado dicha
condicién.

Al respecto, debemos manifestarle que dicha medida obedece a una
politica de control de calidad y proteccion al consumidor a nivel
mundial, con la finalidad de prevenir cualquier situacion anémala que
pudiera presentarse. Cabe mencionar que a la fecha en nuestro pais
no se han reportado desperfecto o falla alguna.

En ese sentido, reiteramos que las medidas adoptadas son de caracter
preventivo y en salvaguarda de los intereses de nuestros clientes ya
que nuestro objetivo es brindarle un producto de alta calidad y buscar
su entera satisfaccion.

Cabe precisar que dicho procedimiento es sin costo alguno y para
poder atenderlos de manera preferencial y coordinada, cada
concesionario donde realizaron la compra de sus vehiculos se pondran
en contacto con ustedes via telefénica para agendar una cita de
atencion.”®

23. Asimismo, se encuentra inserto al expediente copia del documento

denominado Orden de Servicio de fecha 21 de diciembre de 2013 a través del

6

Ver foja 8 del expediente.
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cual Autornort (concesionario autorizado de la marca Toyota) indicod lo
siguiente: “TRABAJO A REALIZAR: Campafia Prado™

24. Aunado a ello, en la Constancia de Atencion de Campafa de Servicio -
L/C-PRADO de fecha 21 de diciembre de 2013, Autonort consignd lo
siguiente:

“Por el presente documento el Sr. José Luis Troya Acha, (...), en su
condicién de propietario del vehiculo Marca Toyota, Modelo L/C Prado,
de Placa de Rodaje T2P-288, declara lo siguiente:

1. Con fecha 6 de diciembre de 2013, TOYOTA DEL PERU S.A.
envié una carta al declarante, mediante la cual le indicaba que su
vehiculo se encontraba comprendido dentro de la campana de
especial de servicio LAND CRUISER PRADO 2.7 TX-L M/T - VIN
JTEBX9FJ6DK145915. Asimismo, se le indic6 que el
concesionario se pondria en contacto con el declarante a fin de
poder concretar la cita y proceder con la campafa, sin costo
alguno.

2. Con fecha 21 de diciembre de 2013, se procedié con realizar la
Campafia especial de servicio correspondiente, en las
instalaciones del concesionario AUTONORT CAJAMARCA
S.A.C. - SUCURSAL TALARA, contando con la presencia del
personal técnico del concesionario y el especialista técnico de
Toyota del Peru S.A.

3. Concluida la campafa especial de servicio, el declarante
suscribe la presente constancia a fin de dar su conformidad
respecto a la realizacién de la campana especial de servicio,
indicando que la campanfa se realizd correctamente y sin costo
alguno para el cliente.”

25. Como se advierte, el llamado a revision materia de analisis se debi6 a la
posibilidad de una corrosion de los resortes de las valvulas del motor de las
camionetas Lan Cruiser fabricadas en el afo 2013, defecto que, de
presentarse en una unidad y a traveés del tiempo, generaria un ruido anormal y
la reduccion de su desempefo. Sin embargo, del analisis de los medios
probatorios actuados expediente este Colegiado no ha podido verificar que el
vehiculo adquirido por el sefior Troya haya presentado la falla antes
mencionada, esto es, corrosion de los resortes de las valvulas de motor.

7 Ver foja 121 del expediente.

8 Ver foja 122 del expediente.

11/24



26.

27.

28.

29.

30.

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

RESOLUCION 2547-2015/SPC- INDECOPI

EXPEDIENTE 047-2014/CPC-INDECOPI-PIU

En efecto, pese a que, conforme a lo desarrollado precedentemente, el
consumidor tiene la carga de acreditar la existencia del defecto invocado en el
bien, en el presente caso el sefior Troya no aporté medio probatorio alguno
que acredite que su vehiculo presento fallas (corrosion) en los resortes de las
valvulas de motor.

Al respecto, si bien Toyota remiti6 un comunicado invocando a los
propietarios de las camionetas modelo LAND CRUISER PRADO 2.7 TX-L M/T
- VIN JTEBX9FJ6DK145915 que llevaran sus vehiculos a los talleres
autorizados para que pasaran por una revisidbn y reparacion preventiva
—respecto a algunas piezas del motor—; lo cierto es que tal convocatoria, no
acredita que el vehiculo del denunciante haya presentado algun problema de
funcionamiento, pues, conforme se desprende del tenor de la referida
comunicacién y de la Constancia de Atencion de Campana de Servicio -
L/C-PRADO, antes citados, los trabajos realizados por el proveedor
denunciado tuvieron un caracter meramente preventivo.

Ademas, es preciso resaltar que antes de la comunicacién remitida al sefior
Troya (4 de diciembre de 2013), su vehiculo no present6 falla o desperfecto
de funcionamiento alguno u otra eventualidad que impidiera su puesta en
circulacién, pues de acuerdo al Control de los Servicios®, medio probatorio
ofrecido por el propio consumidor, la camioneta funciond de forma correcta,
en la medida que no se reportaron problemas de funcionamiento en los
mantenimientos de 1 000 y 5 000 km.

Es importante precisar que, de acuerdo a la informacién proporcionada por
Toyota dicho defecto —corrosion en los resortes de las valvulas del motor—
tenia una posibilidad muy baja de presentarse (0,13846%), pues a nivel
mundial de 26,000 vehiculos, solo 36 habian reportado dicha condicién y
ninguno se encontraba en el Peru.

Aunado a lo anterior, conviene precisar que los trabajos realizados en la
camioneta del denunciante, se desarrollaron con su consentimiento y a entera
satisfaccion de acuerdo a la Constancia de Atencion de Campafa de Servicio,
documento que fue suscrito por el sefor Troya, manifestando, de esa manera,
que el servicio de reparacion preventiva fue correctamente prestado, pues la
citada constancia no contiene ninguna anotacion respecto a la falta de
idoneidad de tal prestacion. A mayor abundamiento, es importante tomar en
consideracion que el consumidor no ha alegado y mucho menos acreditd, que
su vehiculo haya presentado algun defecto de funcionamiento luego de

Ver foja 35 del expediente.
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efectuada la reparacion preventiva practicada por Toyota, por lo que sus
alegatos deben ser desestimados.

Es importante resaltar que, como se ha desarrollado en anteriores
pronunciamientos emitidos por esta Sala®©, el deber de idoneidad no impone
al proveedor la obligacion de brindar una determinada calidad de productos a
los consumidores, sino simplemente de entregarlos con ciertas caracteristicas
o estandares definidos por la ley (garantia legal), con las condiciones
ofrecidas y acordadas (garantia expresa) o en funcion a su propia naturaleza
y su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual han sido puestos en el
mercado (garantia implicita) atendiendo a las circunstancias del caso.

En ese sentido, el sistema de proteccion al consumidor tiene por finalidad
sancionar a aquellos proveedores que ponen a disposicion de los usuarios
productos o servicios defectuosos como también a aquellos que no cumplen
sus expectativas de acuerdo a las condiciones ofrecidas; sin embargo, tal
proposito surge en tanto exista y quede acreditada una falla o desperfecto y
no puede servir como fundamento para sancionar a aquellas empresas que,
por politicas para mejorar la calidad de los bienes que ofertan en el mercado,
realizan llamados de caracter preventivos, buscando brindar un producto o
servicio idéneo a sus clientes.

En atencion a lo anterior, este Colegiado estima que, en la medida que el
defecto invocando por el consumidor —corrosion en los resortes de las
valvulas del motor— no fue acreditado y que las acciones efectuadas en
dichas piezas respondieron a una politica preventiva de Toyota destinada a
brindar un mejor servicio; no se ha configurado una defraudacion al deber de
idoneidad.

Sin perjuicio de lo anterior, debe hacerse mencion que los lineamientos
desarrollados en parrafos anteriores no enervan la obligacion de los
proveedores de verificar que las unidades que comercian no presenten algun
defecto que comprometa su funcionalidad.

Finalmente, con relacion a los argumentos planteados por el sefior Troya
referidos a que en la fecha que le vendieron su vehiculo (octubre de 2013)
Toyota tenia conocimiento de que el modelo de la camioneta que adquirid
tenia problemas de funcionamiento sin que le hubiesen informado sobre los
hallazgos encontrados en dicho modelo; es preciso indicar que los
cuestionamientos referidos a la falta de informacién sobre las posibles fallas

Ver Resolucion 1981-2015/SPC- INDECOPI del 22 de junio de 2015, Resolucién 0988-2015/SPC- INDECOPI
del 24 de marzo de 2015, Resoluciéon 3028-2014/SPC-INDECOPI del 8 de setiembre de 2014.
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del vehiculo no forman parte de la denuncia ni de la imputacién de cargos
efectuadas por la Comisién, por lo que no corresponde a esta Sala emitir un
pronunciamiento al respecto. S.

Como ha sido indicado en el parrafo precedente, en el caso no se discute si
Toyota informd o no al denunciante sobre la posible corrosion de las valvulas
del motor de la camioneta que adquirié pues tal conducta no forma parte de la
imputacion de cargos ni fue cuestionada por el sefior Troya en su escrito de
denuncia, en ese sentido, el medio probatorio ofrecido por Toyota consistente
en la carta dirigida por la casa matriz a su representante en Peru, presentada
mediante escrito de fecha 10 de setiembre de 2014, no resulta pertinente ni
incide en la resolucién del presente procedimiento, por lo que corresponde
denegar la solicitud de confidencialidad solicitada por la proveedora.

En atencién a lo anterior, se requiere a Toyota que, en el plazo de cinco (05)
dias habiles contados desde notificada la presente resolucion, informe si
desea que los documentos adjuntos a su escrito de fecha 10 de setiembre de
2014 le sean devueltos, caso contrario, seran incorporados al presente
expediente publico, con el mismo tratamiento que cualquier otro documento
previamente incluido en el mismo, de acuerdo a lo establecido en la Directiva
001-2008/TRI-INDECOPI

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la resolucion venida,
en el extremo que declaré fundada la denuncia contra Toyota por infraccion
de los articulos 18° y 19° del Cadigo; y, reformandola, se declara infundada la
misma, toda vez que no quedd acreditado que Toyota haya vendido al
denunciante un vehiculo con defectos en las valvulas del motor.

Dado que la denuncia fue declarada infundada, se deja sin efecto la medida
correctiva y la condena al pago de las costas y costos del procedimiento
ordenada por la Comision.

Finalmente, si bien mediante Resolucién 0177-2012/SC2-INDECOPI 19 de
enero de 2012, la Sala con una anterior conformacién, consideré que la
existencia de una falla potencial en un producto constituia una infraccion al
deber de idoneidad; por los fundamentos expuestos en la presente resolucion,
esta Sala considera necesario realizar un cambio de criterio, a fin de
establecer que el analisis del deber de idoneidad, respecto de si el producto
adquirido o servicio prestado corresponde a lo esperado por el consumidor,
surge en tanto quede acreditado, en primer lugar, la existencia de fallas o
desperfectos.
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RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 607-2014/INDECOPI-PIU del 2 de setiembre de
2014, emitida por la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Piura, que
declaré fundada la denuncia contra Toyota del Peru S.A. por presunta infraccién a
los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, reformandola, se declara infundada la misma, toda vez que no
quedo acreditado que Toyota haya vendido al denunciante un vehiculo con
defectos en las valvulas del motor. En ese sentido se deja sin efecto la medida
correctiva y la condena al pago de las costas y costos ordenada por la primera
instancia.

SEGUNDO: Denegar la reserva y confidencialidad de la informacion contenida la
carta de fecha 5 de noviembre de 2013 remitida a Toyota del Peru S.A., la cual fue
adjuntada a su escrito de fecha 10 de setiembre de 2014, debido a que la
valoracién de dicho medio probatorio no incidia en la resolucién del presente caso.

TERCERQO: Otorgar a Toyota del Peru S.A. un plazo de cinco (5) dias habiles,
contados a partir de la notificacion del presente acto administrativo, para que
informe a esta Sala si desea que la carta adjunta al escrito de fecha 10 de
setiembre de 2014 le desea devuelta. Ello, bajo apercibimiento de incorporarla al
expediente.

Con la intervencion de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrion,
Alejandro José Rospigliosi Vega y Javier Francisco Zuhiga Quevedo.

JULIO BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente

El voto en discordia de la sefiora vocal Ana Asuncion Ampuero Miranda,
respecto a la aplicacion del interés para obrar, es el siguiente:

1. La vocal que suscribe el presente discrepa del voto en mayoria en atencién a
los siguientes fundamentos:
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El interés para obrar en los procedimientos sobre proteccion al consumidor

2. De acuerdo con el articulo 107° del Cédigo, los procedimientos en materia de
proteccion al consumidor pueden iniciarse por denuncia “del consumidor

7”11

afectado o del que potencialmente pudiera verse afectado™'.

3. Dicha norma pone de manifiesto la necesidad de que la autoridad
administrativa evalue un perjuicio efectivo o potencial en las denuncias de los
consumidores para poder pronunciarse sobre las mismas.

4. En este orden de ideas, cabe traer a colacién la nocion de interés para obrar,
entendida como la necesidad indisponible e insustituible de tutela
jurisdiccional para la resolucion de un conflicto de intereses intersubjetivo o
una incertidumbre juridica, ambas con relevancia juridica. En otras palabras,
‘es la necesidad de acudir al 6rgano jurisdiccional, como unico medio capaz
de procesar y posteriormente declarar una decisién respecto del conflicto

712

que estan viviendo™.

5. De ahi que un requisito de procedencia de las denuncias ante Indecopi en
materia de proteccién al consumidor sea el interés para obrar, conforme al
articulo 427° del Cdédigo Procesal Civil”, aplicable de manera subsidiaria al
procedimiento administrativo™.

6. El interés para obrar debe ser evaluado en funcion a la subsistencia de un
perjuicio para el consumidor, real o potencial, de acuerdo con el articulo 107°
del Cddigo citado precedentemente. Por ello, si el proveedor ha subsanado la
conducta presuntamente infractora que afectaba al consumidor antes de la
interposicion de la denuncia, ésta debe ser declarada improcedente por
ausencia de interés para obrar.

" LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107°. Postulacién del
proceso. Los procedimientos sancionadores se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por
denuncia del consumidor afectado o del que potencialmente pudiera verse afectado, o de una asociacién de
consumidores en representacion de sus asociados o apoderados o en defensa de intereses colectivos o
difusos de los consumidores. [resaltado afiadido]

12 MONROY GALVEZ, Juan. Las Excepciones en el Cédigo Procesal Civil Peruano. En: Themis N° 27, p 124.

18 CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 427°.- Improcedencia de la demanda.- El Juez declarara improcedente la
demanda cuando: (...)
2. El demandante carezca manifiestamente de interés para obrar; (...)

CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS, DISPOSICIONES FINALES. PRIMERA .-
Las disposiciones de este Cédigo se aplican supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre
que sean compatibles con su naturaleza.
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A modo de ejemplo, piénsese en la denuncia del consumidor por falta de
atencion de un reclamo, cuando el proveedor demuestre que éste fue
respondido antes de la interposicion de la denuncia.

Es importante resaltar que a efectos que un consumidor carezca de interés
para obrar en supuestos como el planteado, a la fecha de presentacion de la
denuncia el proveedor debe haber subsanado por completo la conducta
presuntamente infractora. Asi, si la subsanacion es meramente parcial no se
elimina el interés para obrar y la denuncia es procedente, debiendo evaluarse
el fondo de la misma en el extremo que subsiste. Por ejemplo, en el caso
arriba planteado, si el reclamo tiene varios puntos y antes de la interposicion
de la denuncia el proveedor solo dio respuesta a algunos de ellos.

Lo anterior cobra especial relevancia en el caso de los reportes indebidos
ante las Centrales de Riesgo. Piénsese en una entidad financiera que reporta
indebidamente a un consumidor. Para considerar que ha subsanado su
conducta infractora, en principio bastara con que se rectifique la informacién
en sus sistemas internos y ante la Central de Riesgos de la SBS. No
obstante, teniendo en cuenta que en mérito al reporte indebido generalmente
otras entidades del sistema financiero se alinean a dicha calificacion
crediticia, en esos casos puntuales se tendran que adoptar otras medidas,
como por ejemplo remitir cartas a las entidades financieras que se han
alineado, a fin que cumplan con rectificar igualmente la situacion del
denunciante ante la central de riesgos de la SBS".

Unicamente esta situacién evidenciaria la voluntad de la denunciada de
corregir su conducta, a fin de no generar un mayor perjuicio a la denunciante
y, consecuentemente, implicaria la subsanacion de la conducta infractora con
la consecuente improcedencia de la denuncia en los términos expuestos.

El interés para obrar con especial referencia a las denuncias por demora
injustificada

11.

Sin perjuicio de lo antes sefalado, es importante tener en cuenta que existen
infracciones a las normas de proteccidon al consumidor que por su propia
naturaleza no podran ser subsanadas y, por tanto, respecto de ellas nunca se
presentara el supuesto de pérdida del interés para obrar ni la improcedencia
de la denuncia por dicha causal®.

Lo anterior ya habia sido sefialado en la Resoluciéon 1324-2012/SC2.

Lo anterior ya habia sido sefialado en la citada Resolucién 1324-2012/SC2.
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A modo de ejemplo, pueden citarse las denuncias por demora injustificada.
En efecto, si un consumidor denuncia el retraso injustificado de un vuelo, la
demora injustificada en la entrega de un departamento o la atencién
extemporanea de un reclamo, pese a que a la fecha de interposicion de la
denuncia ya haya despegado el vuelo, se haya entregado el departamento o
se haya atendido el reclamo, respectivamente, ello no subsanara el retraso
denunciado y por tanto no implicara la ausencia de interés para obrar. Debe
tenerse en cuenta que no se esta denunciando el incumplimiento en el
transporte aéreo, la falta de entrega del departamento o la falta de respuesta
al reclamo, sino la demora conforme al esquema antes senalado. Por tal
motivo, es fundamental que la Autoridad Administrativa competente evalue
adecuadamente los términos de la denuncia del consumidor, caso por caso.

En este punto, cabe destacar que en términos similares a otro tipo de
denuncias (como la falta de entrega de equipaje o la falta de atencion de un
reclamo), las denuncias por demora injustificada también involucran un
perjuicio real o potencial invocado por los consumidores denunciantes en los
términos del articulo 107° del Cédigo citado precedentemente.

Asi, en las denuncias por retraso de vuelo y demora en la entrega de un
departamento, el consumidor alega un perjuicio pues estaria viendo
defraudada su expectativa de que dichas prestaciones (el transporte aéreo y
la entrega de un inmueble) sean ejecutadas oportunamente conforme a lo
pactado, lo cual es inherente a tal rubro de servicios. Adicionalmente, en tales
supuestos es usual que los consumidores hayan sido perjudicados al tener
que realizar gastos adicionales por la demora del proveedor, como gastos de
alojamiento o alquiler de otra vivienda, respectivamente, los mismos que
suelen dar lugar a la peticion de medidas correctivas. De otro lado, si
estamos ante la demora en la atencién de un reclamo, el incumplimiento de
un plazo legal que el ordenamiento ha previsto a favor del consumidor implica
per se un perjuicio a este ultimo.

Finalmente, es importante reiterar que el razonamiento expuesto en los
parrafos precedentes se aplica a los procedimientos iniciados por denuncia
de parte, tal como en el presente caso. En tal sentido, la Autoridad
Administrativa competente debera evaluar adecuadamente los términos de la
denuncia, caso por caso, a efectos de determinar si la conducta imputada es
una de naturaleza subsanable o no. Ello no implica necesariamente que se
limite a lo sefalado de forma literal por el consumidor, sino que debera
ejercer su labor prevista por el articulo 75° de la Ley del Procedimiento
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Administrativo a fin de encausar el procedimiento”.

16. Cabe sefialar, ademas, que en virtud del principio de verdad material® la
determinacién de la procedencia de la denuncia, esto es, si el consumidor
tiene interés para obrar, no necesariamente debe realizarse en la etapa
postulatoria sino que, de no contar con los elementos necesarios, puede
dilucidarse luego de escuchar los alegatos de ambas partes y actuar los
medios probatorios pertinentes.

La subsanacién de la conducta infractora como atenuante y su relacion con el
interés para obrar

17. EI articulo 112°.1 del Codigo contempla como atenuante de la sancion a
imponer al proveedor: “La subsanacion voluntaria por parte del proveedor del
acto u omisién imputado como presunta infraccion administrativa, con
anterioridad a la notificacion de la imputacion de cargos™.

18. Al respecto, es importante sefalar que la subsanacion voluntaria de la
conducta presuntamente infractora, por su naturaleza, sélo puede
presentarse en el marco de denuncias por conductas subsanables, conforme
a los ejemplos arriba planteados: falta de entrega de equipaje, falta de
atencion de un reclamo, reporte indebido, etc. En efecto, en un caso de

7 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 75°.- Deberes de las
autoridades en los procedimientos. Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento administrativo
y de sus participes, los siguientes:
(-.)
1. Encausar de oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier error u omision de los administrados, sin
perjuicio de la actuacién que les corresponda a ellos.

18 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV.- Principios del
procedimiento administrativo. 1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los
siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)

1.11. Principio de verdad material.- En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera
verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas las
medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los
administrados o hayan acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos los
medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una
sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara
obligada a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también al interés publico.

10 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112.- Criterios de graduacién
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los
siguientes criterios: (...) Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes: 1. La subsanacion
voluntaria por parte del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacion de la imputacion de cargos. (...)
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demora injustificada no puede darse subsanacion alguna conforme a lo
sefalado previamente.

La norma hace referencia a una subsanacion total que requiere por parte del
proveedor la remociéon por completo de los efectos negativos para el
consumidor. Asi, en los ejemplos anteriormente planteados: la entrega del
equipaje en su totalidad, la atencién de todos los puntos del reclamo, la
rectificacion ante las centrales de riesgo incluyendo el tema del alineamiento
si éste se ha presentado, etc. Ello, en virtud de una interpretacion pro
consumidor, dado que la norma en mencidon no precisa si se trata de una
subsanacion total o parcial.

De otro lado, el articulo 112°.1 del Cddigo exige que la referida subsanacién,
para valer como atenuante, se realice antes de la notificacion de la
imputacion de cargos.

Lo anterior podria llevar a pensar que el actuar del proveedor, consistente en
brindar voluntariamente solucion a la conducta planteada por el denunciante
antes de la interposicion de la denuncia, debe ser considerado como
atenuante de la sancién.

Dicho razonamiento es erroneo pues la referida norma no puede leerse de
forma aislada sino sistematicamente con las demas normas en materia de
proteccion al consumidor, entre las cuales se encuentran las normas
referidas al interés para obrar como requisito de procedencia de las
denuncias en procedimientos iniciados a pedido de parte.

Por ello, debe interpretarse que la subsanacion total del proveedor descrita
lineas arriba es atenuante cuando se produce entre la presentacion de la
denuncia y la notificacién de la imputacion de cargos, siendo que cuando se
verifica con anterioridad a la interposicion de la denuncia implica la ausencia
de interés para obrar y la consecuente improcedencia de la denuncia de
acuerdo a lo sefialado precedentemente.

El inicio de acciones para revertir los efectos de la conducta infractora como
atenuante y su relaciéon con el interés para obrar

24.

Asimismo, el articulo 112°.3 del Cddigo contempla como otro atenuante de la
sancion a imponer al proveedor: “Cuando el proveedor acredite haber
concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de
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920

la misma”™.

Teniendo en cuenta que la subsanacion total de la conducta infractora se
encuentra contemplada como atenuante por el articulo 112°.1 del Cdédigo,
cabe preguntarse ja qué se refiere el articulo 112°.3 de dicho cuerpo
legislativo cuando menciona la conclusion de la conducta ilegal y el inicio de
las acciones necesarias para revertir sus efectos negativos?

En este punto, es importante reiterar que la subsanacion voluntaria por parte
del proveedor de la conducta presuntamente infractora: (i) exige que se trate
de una infraccion subsanable, (ii) implica una subsanacién total y (iii) se ubica
temporalmente entre la interposicion de la denuncia y la notificacion de la
imputacién de cargos.

A diferencia de lo antes sefialado, la conclusion de la conducta ilegal y el
inicio de acciones para revertir sus efectos negativos puede referirse a
infracciones subsanables como no subsanables, siendo lo importante que el
proveedor manifieste su voluntad inicial de corregir su conducta. Es decir,
aqui no se exige que se subsanen por completo los efectos adversos
padecidos por el consumidor, sino que basta que el proveedor: (i) cese su
conducta ilegal —lo cual es posible en las infracciones subsanables—y, sobre
todo, (ii) inicie acciones para remediar los efectos adversos, lo cual puede
realizarse tanto en las infracciones subsanables como las no subsanables.

Noétese, ademas, que este atenuante temporalmente se presenta tan pronto
tenga el proveedor conocimiento de la presunta ilegalidad de su conducta, lo
cual puede suceder, por ejemplo, inmediatamente después de la
presentacion del reclamo del consumidor ante la oficina de atencion al cliente
de dicho proveedor.

A modo de ejemplo, y tratdandose de infracciones no subsanables —supuesto
donde puede encontrar aplicacion la presente atenuante —puede darse el
caso de un retraso injustificado de vuelo donde el transportista aéreo haya
otorgado inmediatamente a los pasajeros afectados todos los beneficios a los
que tienen derecho, conforme al articulo 8° de la Decision Andina 6192".

20

21

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112.- Criterios de graduacién
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los
siguientes criterios: (...) Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes: (...) 3. Cuando el
proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber

iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma. (...)

DECISION ANDINA 619. NORMAS PARA LA ARMONIZACION DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS

USUARIOS, TRANSPORTISTAS Y OPERADORES DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE AEREO EN LA
COMUNIDAD ANDINA. Articulo 8.- Derecho a compensacion.- En los casos de cancelaciones, interrupciones o
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Cabe resaltar que el atenuante analizado previamente (“la conclusion de la
conducta ilegal y el inicio de acciones para revertir sus efectos negativos”) no
entra en contradiccidén alguna con la nocion de improcedencia de interés para
obrar desarrollada al inicio del presente voto.

En efecto, se trata de dos supuestos distintos. El referido atenuante se
configura frente a una subsanacion parcial o intento de revertir efectos de la
conducta infractora apenas se tome conocimiento de la misma, por ejemplo
inmediatamente después del reclamo del consumidor ante las oficinas del
proveedor. De otro lado, la subsanacion que da lugar a la improcedencia de
la denuncia debe ser total y tiene que concretarse antes de la interposicion de
la denuncia.

Atendiendo a lo expuesto, puede concluirse que en virtud del articulo 112°.3
del Codigo, a efectos de atenuar la sancion el proveedor debera haber
adoptado acciones destinadas a revertir los efectos de la conducta infractora
apenas tuvo conocimiento de la misma. Es importante tener en cuenta,
ademas, que dicho atenuante es una figura distinta de la improcedencia por
interés para obrar.

Aplicacion al presente caso

33.

En su denuncia, el sefor Troya sefalé que en el mes de octubre de 2013

demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, o ante cualquier otro evento que sea imputable al
transportista aéreo, asi como en los de sobreventa de cupos, se procurara el transporte alternativo y, de no ser
posible, se compensara al pasajero conforme a lo siguiente:

a) Retraso. Cuando haya retraso en la iniciacion del vuelo (inicio del rodaje para decolar) y, por lo tanto,
no se cumpla con el horario programado del vuelo autorizado, se observara lo siguiente:

Cuando el retraso sea mayor de dos (2) horas e inferior a cuatro (4), se suministrara al pasajero un
refrigerio y una comunicacién gratuita por el medio mas idéneo, equivalente a una llamada telefonica
que no exceda de tres (3) minutos, al lugar de eleccién del pasajero;

Cuando el retraso sea superior a cuatro (4) horas e inferior a seis (6), ademas de lo anterior, se debera
proporcionar al pasajero, alimentos (desayuno, almuerzo o comida, segun la hora); y,

0 Cuando el retraso sea superior a seis (6) horas, ademas de lo anterior, el transportista debera
compensar al pasajero conforme a lo establecido en el literal e) de este numeral. En este caso, el
transportista aéreo debera, adicionalmente, proporcionarle hospedaje en los casos en que sea
necesario pernoctar, gastos de traslado, o el reembolso (inmediato de no estar en su lugar de
residencia habitual), a eleccién del pasajero, a menos que el pasajero acepte voluntariamente
prolongar la espera cuando sea previsible que el vuelo se vaya a efectuar dentro de un plazo
razonable.
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adquirid la camioneta marca Toyota, modelo Land Cruiser Prado del afo
2013 por la suma de US$ 42 180,00. Sin embargo, al mes de haber adquirido
el vehiculo, la representante de Toyota en el Peru remiti6 la carta
CAC/C-011/2013 del 4 de diciembre de 2013 a través del cual le informaba
que las camionetas del modelo que adquiri6 presentaban una posible
corrosion en los resortes de las valvulas de motor, las cuales con el tiempo
eventualmente podrian generar un ruido anormal y reduccion de la
confortabilidad de la unidad, por lo que debia pasar por un revision
preventiva y complementamente gratuita en el concesionario autorizado.

En su defensa, Toyota sostuvo que de los medios probatorios actuados en el
expediente se podia verificar que la camioneta del sefior Troya no presentaba
ningun defecto de funcionamiento y que, por el contrario, la campafa de
reparacion a la que acudio voluntariamente el denunciante tenia un caracter
manifiestamente preventivo, por lo que los cambios y reparaciones efectuados
al producto no acreditaban que el vehiculo del denunciante haya presentado
alguna falla. Senalé que la campania respondié a una politica de su empresa
para brindar a sus clientes la mejor atencién.

De la revision del expediente, se observa el denominado denominado
Constancia de Atencion de Campafia de Servicio - L/C-PRADO de fecha 21
de diciembre de 2013, a través del cual Autonort consigno lo siguiente:

“Por el presente documento el Sr. José Luis Troya Acha, (...), en su
condicién de propietario del vehiculo Marca Toyota, Modelo L/C Prado,
de Placa de Rodaje T2P-288, declara lo siguiente:

4, Con fecha 6 de diciembre de 2013, TOYOTA DEL PERU S.A.
envid una carta al declarante, mediante la cual le indicaba que su
vehiculo se encontraba comprendido dentro de la campana de
especial de servicio LAND CRUISER PRADO 2.7 TX-L M/T - VIN
JTEBX9FJ6DK145915. Asimismo, se le indicé que el
concesionario se pondria en contacto con el declarante a fin de
poder concretar la cita y proceder con la campafa , sin corto
alguno.

5. Con fecha 21 de diciembre de 2013, se procedid con realizar la
Campana especial de servicio correspondiente, en las
instalaciones del concesionario AUTONORT CAJAMARCA
S.A.C. - SUCURSAL TALARA. contando con la presencia del
personal técnico del concesionario y el especialista técnico de
Toyota del Peru S.A.

6. Concluida la campana especial de servicio, el declarante
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indicando que la campafia se realizé correctamente y sin costo
alguno para el cliente.”??

34. Como se aprecia de la revision de dicho medio probatorio, ante la posibilidad
de que el vehiculo del denunciante pudiera presentar alguna falla (corrosién
en los resortes de las valvulas de moto), el 21 de diciembre de 2013 —esto
es, antes de la interposicion de la presente denuncia (24 de marzo de
2014)— la denunciada efectué una reparacion de la unidad, previendo
cualquier problema que el sefor Troya pudiera tener en el futuro con el
vehiculo que adquirid. Por ello, en tanto el proveedor ha subsanado la
conducta presuntamente infractora que podria haber afectado al consumidor,
antes de la interposicion de la denuncia, ésta debe ser declarada
improcedente por ausencia de interés para obrar; con mayor razéon en el
presente caso al encontrarnos frente a un perjuicio potencial.

35. En ese sentido, a criterio de la vocal que suscribe este voto, el hecho de que
la denunciada haya efectuado una reparacién preventiva del vehiculo del
denunciante, antes de la interposicion de la misma, implica que el
denunciante carezca de interés para obrar; por lo que la denuncia debe ser
declarada improcedente.

ANA ASUNCION AMPUERO MIRANDA

z Ver foja 122 del expediente.

24124





