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RESUMEN

El presente informe de relevancia juridica tiene como objeto resolver los diversos
problemas juridicos, en materia de Proteccion al Consumidor y Derecho
Administrativo, surgidos a partir de un procedimiento sumarisimo iniciado ante
INDECOPI por infraccion al deber de idoneidad. La relevancia del caso materia de
andlisis recae, entre otros, en la Resoluciéon emitida por el Tribunal de Defensa de la
Competencia y Propiedad Intelectual ya que, mediante este, la Sala establecié un
cambio de criterio del alcance del deber de idoneidad por la venta de producto
defectuoso. Ante esto, se plantea la interrogante de si la infraccion al deber de
idoneidad se configura con la sola venta del producto defectuoso o si, por el contrario,
debe analizarse a partir del comportamiento desplegado por el proveedor una vez
que este ha tomado conocimiento del defecto del producto. Dada la complejidad del
tema, a nivel doctrinario existen adn posiciones discordantes al respecto. Sin
embargo, como posicién personal considero que la infracciéon al deber de idoneidad
se configura con la sola venta del producto defectuoso ya que, precisamente la
finalidad de las leyes promulgadas en materia de consumidor tiene como finalidad su
proteccion dada su clara posicion desventajosa en el mercado. Asimismo, en cuanto
al andlisis del procedimiento mismo, se ha advertido la vulneraciéon del principio de
debido procedimiento referido a la debida motivacién del acto administrativo. Esto, a
raiz de una declaratoria de nulidad parcial contraria al ordenamiento juridico y por
vulneracion del principio de congruencia que debe revertir a todo contenido del acto
administrativo. Para arribar a las diversas conclusiones se ha hecho uso de doctrina,
jurisprudencia nacional pertinente al caso, asi como de las normas vigentes entre los
afios 2011 y 2013 y de aquellas vigentes en la actualidad.
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INTRODUCCION

El presente informe de relevancia juridica aborda seis problemas juridicos vinculados a
las areas del Derecho del Consumidor y Derecho Administrativo. Por un lado, los
problemas juridicos identificados en Derecho del Consumidor parten de la interpretaciéon
realizada por la Sala de Proteccion y Defensa del Consumidor del Tribunal de Defensa
de la Competencia y Propiedad Intelectual, respecto al alcance del deber de idoneidad
tipificado en el articulo 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Asi,
mediante la Resolucion emitida por la Sala se establece un cambio de criterio al
establecido con anterioridad en el afio 2012 con el caso Juana Bocanegra Ayllén vs
Importaciones Hiraoka S.A.C. Este cambio de criterio marco un antes y un después en
el Derecho del Consumidor ya que, anteriormente, la infraccion al deber de idoneidad
era analizado a partir del comportamiento desplegado por el proveedor una vez que
este tomé6 conocimiento del desperfecto presentado en el producto. Sin embargo, con
el cambio de criterio, la infraccién al deber de idoneidad se configura con la sola venta
de un producto defectuoso, por lo que el comportamiento ex post del proveedor para
dar solucion a este desperfecto solo sera considerado para la graduacion de la sancion
a una infracciéon al deber de idoneidad ya consumada.

En ese sentido, el expediente materia de analisis nos permite reflexionar y analizar
acerca del alcance y limites del deber de idoneidad ya que, pese a haber sido sujeto a
un establecimiento de criterio para su interpretacion en el afio 2013, hasta ahora siguen
existiendo posiciones discordantes que no comparten el criterio esgrimido por la Sala
en dicha oportunidad. Al respecto, cabe sefialar que la posicion tomada en el presente
informa es concordante con la de la Sala ya que, considero que al ser el consumidor uno
de los agentes mas importantes del mercado y poseer una vulnerabilidad técnica e
incluso econdmica frente al proveedor debido a la asimetria informativa, merece una
especial proteccion y tutela. Por ello, siendo que la proteccion del consumidor es la
piedra angular de una economia social de mercado, el respeto del derecho de los
consumidores se debe partir no solo desde el Estado sino de todos aquellos agentes del
mercado que participan en las actividades econémicas y comerciales del mismo.

Por otro lado, el presente informe también abarca aquellos problemas juridicos que han
sido identificados en materia del Derecho Administrativo tras haber realizado un andlisis
juridico al procedimiento sumarisimo iniciado por infraccion al articulo 19° y 23° del
Caédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, como aquel iniciado por incumplimiento
de medida correctiva. Asi, se analizaran temas muy relevantes como los referidos a la
nulidad de oficio de un acto administrativo, la suspension de la ejecucion de una
resolucion impugnada mediante la interposicion de un recurso de revision y, los criterios
establecidos en la norma vigente para la graduacion de la sancion, todo ello enmarcado
dentro de un procedimiento administrativo sancionador iniciado por infraccion al Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

El analisis del presente expediente revierte de gran complejidad por las problematicas
que aborda ya que, en ambas materias han sido objeto de diversos cuestionamientos y
han sido motivo de debates a nivel doctrinario. Asi, cada uno de estos problemas
juridicos antes referidos seran analizados y resueltos desde mi postura fundamentada
en las siguientes paginas.



11) RELACION DE LOS HECHOS SOBRE LOS QUE VERSA LA CONTROVERSIA

El 11 de abril del 2011 la empresa MAKAKO S.A.C adquirié un iPhone 4 de 32 GB Negro
para luego destinarlo a Daniel Torrealba para sus fines personales y laborales. Sin
embargo, cuatro meses después la pantalla del equipo comienza a presentar fallas de
funcionamiento. Como consecuencia de ello, el 15 de agosto de 2011, el sefior Torrealba
se acerca al servicio técnico de América Movil Pert S.A.C (en adelante Claro) para que
el equipo pueda ser evaluado a fin de encontrar una solucién al desperfecto existente.
Sin embargo, cuando este va a recoger el equipo, contrario a lo que habia esperado, se
percaté que el mismo no habia sido reparado, sefialando como parte de “observaciones”
del servicio técnico lo siguiente:

"Garantia no motivo golpe en la parte posterior inferior derecha diagnostico
equipo no responde// falla intermitente// se recomienda reposicién del equipo,
reparacion se realizd actualizando software codigo T 1277 OST 631511”

En esta linea, siendo que Claro no le di6 una solucion al problema de funcionamiento
del equipo, el 5 de septiembre de 2011, Daniel Torrealba presentd una denuncia contra
Claro por infraccion a los articulos 18° y 23° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
consumidor (en adelante el CPDC), solicitando, como medida correctiva, el cambio del
equipo por otro de las mismas caracteristicas o0, en su defecto, el reembolso de la
contraprestacion pagada por el mismo. Asimismo, solicité el pago de S/ 59 (Cincuenta
y Nueve Soles), equivalente al costo del equipo de menor tecnologia que tuvo que
adquirir para mitigar las consecuencias del mal funcionamiento del equipo.

Mediante Resolucion N°01 de fecha 12 de setiembre de 2011, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al consumidor N°03 (en adelante ORPS)
requirid al sefior Torrealba que subsane la denuncia presentada a fin de que precise si
la misma fue interpuesta a nombre propio o en representacién de la empresa MAKAKO
S.A.C. El 16 de setiembre de 2011, el sefior Torrealba cumplié con subsanar la denuncia
presentada y el 23 de setiembre de 2011 el ORPS, mediante Resolucion N°02, admitio
a tramite la denuncia.

El 24 de octubre de 2011 se llevo a cabo la Audiencia Unica y se emitio el acta respectiva
en la que se dej6 constancia la negatividad de Claro para conciliar aun pese a que fue
este quien solicité se lleve a cabo dicha audiencia.

El 28 de octubre de 2011, mediante Resolucion Final N°1362-2011/PS3, el ORPS declaré
fundada la denuncia interpuesta por Daniel Torrealba y, en consecuencia: i) ordené a
Claro como medida correctiva que cumpla con entregar al denunciante un equipo celular
nuevo de similares caracteristicas o, en su defecto cumpla con devolver el monto de la
contraprestacion pagada por el equipo en mencién ii) ordené a Claro que cumpla con
reembolsar los cuarenta y nueves soles equivalente al valor del celular que el
denunciante tuvo que adquirir provisionalmente para mitigar las consecuencias del mal
funcionamiento del IPhone 4; iii) sancionar a Claro con una multa equivalente a 1 UIT
(Unidad Impositiva Tributaria); y iv) ordené el pago de costas del procedimiento.

Los fundamentos que sustentaron la decision del ORPS fueron: por un lado, en el
extremo de la infraccion al articulo 19° del CPDC, a criterio del Organo Resolutivo, se
acreditdé que el equipo celular presentaba fallas de funcionamiento respecto del cual no
se acreditd que la causa sea debido al golpe presentado en el equipo. Por otro lado, en
cuanto a la infraccién al articulo 23° del CPDC la denuncia fue declarada infundada ya
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que, a criterio del ORPS, Claro cumplié con dejar constancia escrita en la orden de
servicio técnico del estado del equipo cuando conforme lo establece el articulo referido.

Posteriormente, mediante escrito de fecha 21 y 22 de noviembre de 2011, Claro
presenta recurso de apelacién contra la Resolucién Final N°1362-2011/PS3, el mismo
que fue denegado por presuntamente haberse presentado fuera del plazo establecido
por la ley. Sin embargo, mediante Resolucién N°6 de fecha 12 de diciembre de 2011
se declard la nulidad del acto contenido en la Resolucion N°5 de fecha 25 de noviembre
de 2011, mediante el cual se habia denegado el recurso ya que, que el Organo
Resolutivo advirtié que, mediante correo electrénico de fecha 21 de noviembre de 2011
Claro habia presentado recurso de apelacion. Por tanto, siendo que el recurso de
apelacion fue interpuesto dentro del plazo establecido por ley se resolvié conceder el
mismo.

Posteriormente, el 08 de febrero de 2012 el consumidor se adhiere a la apelacion
interpuesta por Claro y presenta sus descargos, sefialando que Claro no habia
demostrado ni acreditado que el Display averiado sea consecuencia directa del golpe
presentado en el equipo. Asimismo, sefialé que Claro nunca no le brindo ninguna
solucién alternativa mas que la de reponer el equipo por uno nuevo. Bajo esta linea,
tras la adhesion de la apelacion, Daniel Torrealba solicité se declare fundada la denuncia
en el extremo de la infraccion al articulo 23° del CPDC ya que, no obraba medio
probatorio alguno que acredite que Claro haya realizado una debida evaluacién del
equipo a efectos de verificar la causa del desperfecto.

El 15 de agosto de 2012, mediante Resolucion Final N°3015-2012/ CPC, la Comision de
Proteccion al Consumidor (en adelante la Comisién) resolvié el recurso de apelacion
interpuesto por las partes. Al respecto, la Comisién consideré que el ORPS realizé un
incorrecto analisis en el extremo referido al articulo 23° del CPDC ya que, solo se limitd
a analizar la orden de servicio técnico. Ante esto, la Comisidon consideré que si bien el
ORPS realiz6 su andlisis en este extremo en funcion a la negativa de la prestacion del
servicio técnico por exclusion de la garantia, ello no fue analizado integramente por el
ORPS como correspondia. Es por ello que, declara la nulidad parcial de la resolucion
cuestionada y por via de integraciéon imputa los hechos denunciados como infraccion al
articulo 19° del CPDC y no al articulo 23° del mismo cuerpo normativo.

Por lo expuesto, la Comisién resolvié: i) declarar la nulidad de la Resoluciéon N°1362-
2012/PS3 del 28 de octubre de 2011 y la Resolucién N°2 de fecha 23 de setiembre de
2011 emitidas por el ORPS, en el extremos referido a la presunta infraccién al articulo
23° del CPDC vy, por via de integracion imputar los hechos denunciados como presunta
infraccién al articulo 19° del CPDC; ii) confirmar la Resolucién N°1362-2012/PS3 del
28 de octubre de 2011 en el extremo que declaro fundada la denuncia presentada por
infraccion al articulo 19, en el extremo referido a venta de un producto no idéneo; iii)
declarar fundada la denuncia por infraccién al articulo 19 del Cédigo, en el extremo
referido a la negativa de cobertura de la garantia y reparacion del producto materia de
la denuncia; iv) sancionar a América Mdvil Perd S.A.C con una multa ascendente a 1.5
UIT; v) ordenar en calidad de medida correctiva la entrega al denunciante de un
producto igual o de similares caracteristicas que el adquirido; asi como el reembolso de
S/59.00 equivalente al valor del equipo celular que el denunciante tuvo que adquirir
provisionalmente en reemplazo del equipo defectuoso; vi) ordenar a Claro el pago de
S/36.00 (Treinta y seis nuevos soles) por concepto de los gastos incurridos en el
procedimiento.



En mérito de lo resuelto por la Comision, el 31 de agosto de 2012 mediante carta dirigida
a Claro, el Daniel Torrealba el cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion Final 3015-
2012/CPC de fecha 15 de agosto de 2012. Dias después, el 04 de setiembre de 2012,
Claro interpone recurso de revision contra la Resolucion Final N© 3015-2012/CPC. El 07
de setiembre de 2012, mediante Resolucion N°03, se concede el recurso de revision
interpuesto. Sin embargo, dado que el sefior Torrealba no habia obtenido respuesta por
parte de Claro a lo requerido mediante carta del 31 de agosto del 2012, decide iniciar
un procedimiento sumarisimo alterno contra Claro por incumplimiento de medida
correctiva. Ante esto, el ORPS requiere a Claro que acredite el cumplimiento de la
medida correctiva ordenada mediante Resolucion Final N© 1362-2011/PS3. Asi, el 14 de
noviembre de 2012 Claro present6 sus descargos y manifesto su total desacuerdo frente
a las imputaciones realizadas en su contra ya que, este habia interpuesto un recurso de
revision mediante el cual ademas habia solicitado la suspension de la ejecucion de la
resolucion cuestionada.

El 19 de noviembre de 2012, mediante Resolucion Final N°794-2012/PS1, el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N°01 emitié
pronunciamiento respecto a la denuncia interpuesta por incumplimiento de la medida
correctiva resolviendo declarar fundada la denuncia y, en consecuencia, sancionando a
Claro con una multa equivalente a 3UIT. Ante lo resuelto, Claro interpone recurso de
apelacién contra la Resolucion Final N°794-2012/PS1.

Por otro lado, respecto al recurso de revision interpuesto por Claro, Daniel Torrealba
presenta sus descargos y manifiesta que los argumentos que fundamentan el recurso
de revisioén interpuesto por Claro son los mismos que los alegados en la contestaciéon de
la denuncia, lo cual segun el consumidor, deja en evidencia que lo que Claro pretendia
hacer era cuestionar la interpretacién realizada por el ORPS a efectos de que la Sala
efectué un analisis de fondo y, en consecuencia, una evaluacién de los hechos y pruebas.

Por otro lado, en cuanto al recurso de apelacion interpuesto por Claro en el
procedimiento sumarisimo iniciado por incumplimiento de medida correctiva, la
Secretaria Técnica de la Comisiéon de la Proteccion al Consumidor N°02 dio cuenta que
el 20 de febrero de 2013 la Comision recibid el expediente remitido como resultado del
recurso de apelaciéon y, en razén a ello corre traslado del recurso presentado al
denunciante para los fines que considere pertinente. Por ello, el 26 de marzo de 2013,
el sefior Torrealba present6 sus descargos ante el recurso de apelacién interpuesto el
14 de diciembre de 2012.

El 25 de abril de 2013, mediante Resoluciéon N°1008-2013/SPC-INDECOPI, la Sala
resolvio el recurso de revisién y lo declaré infundado ya que, consideré que la Comision
interpretd correctamente los alcances del deber de idoneidad en la venta de productos,
entendido este como la obligacion que tiene el proveedor de brindar productos que
correspondan a las caracteristicas ofrecidas y esperadas por el consumidor; siendo para
este andlisis, la reparacion, reposicion y devolucion del dinero meros remedios juridicos
que son considerados para la graduacion de la infraccion.

Para arribar a dicha decisién la Sala tuvo que analizar la procedencia e improcedencia
de los cuestionamientos de Derecho sefialados por Claro en el recurso de revision, los
cuales eran los siguientes: i) la supuesta vulneraciéon del principio de debido
procedimiento por imputar en via de integracién un nuevo hecho denunciado (la venta
de un celular defectuoso) y, en consecuencia por no permitirle ejercer su derecho de



defensa en este extremo; ii) la aplicacidon incorrecta del articulo 19° del CPDC; iii) la
inaplicacion del articulo 20° del CPDC y la inobservancia del precedente de observancia
obligatoria contenido en la Resoluciéon N° 085-96- TDC; iv) la inaplicacion del articulo
115.7 del CPDC en el extremo referido a la medida correctiva que Claro debia cumplir
en relacion al cambio del equipo celular por una de idénticas caracteristicas y el
reembolso por el valor del equipo que el denunciante tuvo que adquirir
provisionalmente; y, v) la inaplicacion del articulo 112° del CPDC y del numeral 3,
articulo 230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General.

En cuanto al primer cuestionamiento, la Sala paso a analizar primero el cumplimiento
de los requisitos de procedibilidad. Como primer requisito, el recurrente debia alegar el
presunto error de derecho contenido en la decision de la Comisién, lo cual a
consideracion de la Sala se cumplié ya que, Claro sefialé que el error de Derecho recaia
en la vulneracion al debido procedimiento, principio establecido en numeral 1.2 del
articulo 1V del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento Administrativo General. Por
otro lado, que el presunto error de derecho que se invoca incida directamente en la
decision de la Comision, lo cual, segun la consideracion de la Sala, Claro si cumplié ya
que, el que la Comisiébn se haya pronunciado sobre un hecho no imputado con
anterioridad pudo haber sido decisivo en el resolver de la Resolucién recurrida.

Habiendo analizado la procedibilidad en este extremo, la Sala paso a realizar el andlisis
referido a la supuesta vulneraciéon del principio del debido procedimiento. Al respecto,
la Sala considerd que no existid una vulneracion al debido procedimiento ya que, si bien
Claro habia manifestado que la Comisién le habia imputado en via de integracién una
nueva conducta infractora, -la venta de un equipo celular defectuoso- como una
presunta infraccion al articulo 19° del CPDC, para la Sala ello no seria asi ya que, dicha
conducta ya habia sido imputada con anterioridad mediante Resolucion N°02 de fecha
23 de setiembre de 2011, motivo por el cual el denunciado no podria alegar que no ha
podido ejercer su derecho de defensa en este extremo de la denuncia.

Por otro lado, respecto al segundo cuestionamiento referido a la aplicacién incorrecta
del articulo 19° del CPDC se evalu6 el cumplimiento de los requisitos de procedibilidad.
En cuanto al primero, la Sala consideré que resolver respecto a dicho cuestionamiento
implicaria evaluar si la Comisiéon efectué o no una interpretacién errénea al referido
articulo, lo cual plantearia un reexamen de los hechos que estan orientado a establecer
el alcance de la obligacibn de los proveedores ante la existencia de fallas en los
productos; sin embargo, considerando que lo que el denunciado busca es que se evalué
si la comision efectud una interpretacion errénea al referido articulo, la Sala encauso de
oficio tal alegato bajo dicha causal “que el recurrente alegue un presunto error de
derecho contenido en la decision de la Comision”. Bajo la misma linea, a Sala analizé
el cumplimiento del segundo requisito de procedibilidad y concluyé que una
interpretacién distinta del articulo 19° hubiera incidido directamente en la decisién de
la Comision ya que, hubiera implicado entender el articulo bajo el tenor de que la
existencia de defectos o fallas en un producto no constituye en si mismo una infraccién
al deber de idoneidad.

Bajo esta linea, habiéndose declarado procedente el recurso de revision en este
extremo, la Sala realizé un analisis de fonde del presente cuestionamiento. Al respecto,
la Sala consideré que la Comisidon no realizé una interpretacion errénea del articulo 19°
del CPDC ya que, a su criterio, cuando un consumidor adquiere un producto defectuoso
el proveedor ya esta incurriendo en una infraccion al deber de idoneidad debido a que



el consumidor ya sufrié un perjuicio ocasionado por la adquisicién de un producto que
no correspondia a las caracteristicas que se le habia ofrecido.

Por ello, de acuerdo con la Sala, el deber de idoneidad contenido en los articulos 18° y
19° del CPDC, debe ser interpretado como aquella obligacion que tienen los proveedores
de entregar y brindar los productos de acuerdo a las caracteristicas ofrecidas por estos
y a las esperadas por el consumidor. En ese sentido, el hecho que los proveedores
ofrezcan en el mercado un conjunto de remedios juridicos — reparacién, reposicion y
devolucién de dinero-ante un desperfecto o falla de un producto, no enerva el hecho de
que el proveedor ya haya incurrido en una infraccién al deber de idoneidad siendo que,
las medidas adoptadas por el proveedor ex post solo constituiran soluciones residuales
a una infraccion ya consumada. Por todo lo expuesto, la Sala decide declarar infundado
el recurso de revision también en este extremo.

Por otro lado, respecto al tercer cuestionamiento referido a la inaplicacién del articulo
20° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Precedente de Observancia
Obligatoria contenido en la Resolucién N°085-96-TDC, la Sala considerd que el error de
derecho alegado por el denunciado no se encuentra contenido en la resolucion
cuestionada declarando por ello, en este extremo, improcedente. Esto, debido a que no
considerd que la Comisidon haya fundamentado su resolucién a partir de un razonamiento
de que la garantia implicita desplaza a la garantia explicita.

Finalmente, en cuanto a los cuestionamientos referidos a la inaplicacién del articulo
112°; 115°, numeral 7 del CPDC, y del articulo 230°, numeral 3 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General; la Sala advirtié que tienen como Unica finalidad
que la Sala efectie una nueva evaluacion de la medida correctiva y la multa ordenada
por la Comisiodn. Al respecto, cabe seflalar que la imposicion de la medida correctiva ya
habia sido anteriormente cuestionada por Claro a través del recurso de apelacion, el
cual tenia como finalidad que se vuelva a evaluar los alcances y contenidos de la medida
correctiva. Asimismo, respecto al cuestionamiento de la multa; Claro sustenta dicho
argumento en el tema de la supuesta incorrecta valoracion de la factura de compra del
equipo, lo cual evidencia la intencidon de Claro de que se realice una nueva valoracion
de la factura como medio probatorio. Por tanto, la Sala resuelve declarar improcedente
el recurso de revision en los extremos referidos a la presunta inaplicacion de los articulos
115.7° y 112° del CPDC y del numeral 3 del articulo 230° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, relativo a la graduacién de la sancién.

111) IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS:

A) PROBLEMAS JURIDICOS EN MATERIA DE DERECHO DEL CONSUMIDOR

1. ¢Claro infringié el deber de idoneidad establecido en el articulo 19° del Cdodigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor por la venta de un producto defectuoso?

2. ¢La Comision de Proteccion al Consumidor, en la Resolucion Final N°3015-
2012/CPC, realiz6 un correcto analisis de la exclusion de la garantia conforme lo
establece el articulo 20° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?

3. ¢Claro infringio lo dispuesto en el articulo 23° del Cédigo de Protecciéon y Defensa
del Consumidor por negarse a efectuar la reparacion del equipo materia de
controversia?

B) PROBLEMAS JURIDICOS EN MATERIA DE DERECHO ADMINISTRATIVO
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1. ¢La Comisiéon actud respetando el ordenamiento juridico al declarar la nulidad de
oficio de Resolucién Final N°1362-2011/PS3 en el extremo referido a la infraccion
al articulo 23° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?

2. ¢La Sala especializada en Proteccion al Consumidor vulnero el principio de debido
procedimiento al no suspender la ejecucion de la Resolucion Final N°3015-
2012/CPC?

3. ¢La graduacioén de la sancién impuesta por la Comision a Claro fue proporcional
a la infraccion cometida?

1V) ANALISIS Y TOMA DE POSICION FUNDAMENTADA SOBRE CADA UNO DE
LOS PROBLEMAS JURIDICOS

PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS EN MATERIA DE DERECHO DEL
CONSUMIDOR

PROBLEMA 1: ¢Claro infringié el deber de idoneidad, establecido en el articulo
19° del Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por la venta de un
producto defectuoso?

La infraccion al deber de idoneidad por la venta de un producto defectuoso es uno de
los problemas juridicos mas debatido a lo largo del presente caso ya que, se cuestiona
mucho cual es el alcance del deber de idoneidad en relacién a la entrega de un producto,
es decir si dicha obligacion implica: i) la entrega de un producto que nunca presente
fallas o, ii) la obligacion del proveedor de que, ante la verificacién del desperfecto de
un producto, aplique alguno de los remedios establecidos en la ley.

Al respecto, la Resolucion Final emitida por el Tribunal de Defensa de la Competencia y
de la Propiedad intelectual en el presente caso fue importante ya que, marcé un cambio
de criterio respecto al deber de idoneidad que poco antes, en el afio 2012, se habia
establecido en el caso de Juana Bocanegra Ayllon vs Importaciones Hiraoka S.A.C.
Respecto al caso referido, la Sala de Defensa de la Competencia N°02, mediante
Resolucion N° 2221-2012/SC2-INDECOPI de fecha 19 de julio de 2012 declaré fundado
el recurso de revisién interpuesto por Hiraoka ya que, segln su consideracién se habia
interpretado erréneamente los alcances del deber de idoneidad en la venta de
productos, establecido en el articulo 19° del CPDC ya que, para la Sala, la sola
constatacioén o verificacion de la existencia de una falla o desperfecto en un producto no
constituye una infraccion al deber de idoneidad sino, la exclusién, negacién o limitacién
que impone el proveedor para aplicacion de los remedios establecidos en la ley o,
aquellos ofrecidos explicita o implicitamente por él.

El andlisis de la Sala en el 2012 partia de la idea de que los bienes de fabricacion masiva
destinados ordinariamente al consumo del mercado no podian ser infalibles ya que,
resultaba imposible asegurar a los consumidores que los productos nunca iban a
presentar fallas o desperfectos en su funcionamiento, esto atendiendo a una cuestion
econOmica referida al tema de la factibilidad de deteccion y cobertura de todo posible
desperfecto o falla. En otras palabras, ¢Es realmente posible, sensato y adecuado, que
el proveedor ofrezca infalibilidad de sus productos? ;Se debe entender que el proveedor
cuando pone un producto o servicio en el mercado esta garantizando que es un producto
infalible, perfecto y que no tiene ningun problema? A consideraciéon de la Sala, nadie
puede asegurar la infalibilidad de un producto, y en caso de ser posible, probablemente
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el consumidor tampoco querria ese nivel de infalibilidad, la pregunta econémica seria
¢Cuanto le cuesta al consumidor la infalibilidad, cuanto tendria que pagar el consumidor
por la perfeccidén del producto o servicio? La Sala indicé que no tenia sentido obligar al
proveedor a asegurar algo que no es posible: la perfeccién. Por lo tanto, el criterio
establecido en el caso Hiraoka fue que la idoneidad no debe evaluarse en razon de la
funcionalidad del producto sino en funcién al comportamiento o actuar del proveedor
cuando este ha tomado conocimiento de los defectos o fallas en el producto ofrecido.

Asi, lo que determinara la infraccién al deber de idoneidad no seré la verificacion de un
desperfecto en el producto sino cédmo respondié el proveedor ante la falla detectada. En
ese entendido, el proveedor no sera responsable por infraccién al deber de idoneidad
por vender o entregar un producto defectuoso sino solo por no haber aplicado los
remedios que la propia ley le exige o aquellos ofrecidos expresamente por este, una vez
verificada la existencia de una falla o desperfecto en un producto.

En contraste con este criterio, en el afio 2013, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor, conformada por otros vocales, mediante Resolucion 1008-2013/SPC-
INDECOPI emitida en razén del presente caso, realizé un cambio de criterio al alcance
del deber de idoneidad. Asi, mediante la Resolucion referida, la Sala declar6 infundado
el recurso de revision interpuesto por Claro ya que, considerd que el deber de idoneidad
debe analizarse a partir de la verificacion que el proveedor puso a disposicion en el
mercado productos defectuosos mas no por la conducta que pueda desplegar después
de haber tomado conocimiento del desperfecto.

La Sala considero que, aunque para los proveedores esto implique un desincentivo por
los altos costos que implicaria asegurar que los productos nunca presenten fallas, no
debemos ser ajenos tampoco a la especial proteccion que merece el consumidor,
principalmente, por la posicién de vulnerabilidad que tiene frente al proveedor debido a
la asimetria informativa existente respecto al producto que adquiere- informacion
respecto al proceso de fabricacion, funcionamiento y mantenimiento de los productos.
Bajo este razonamiento, cualquier accidon que el proveedor adopte ante el conocimiento
del desperfecto, serd una medida residual a una infraccion ya consumada. Es por ello
que, para la Sala, el que un proveedor aplique los mecanismos necesarios para remediar
tal defecto no puede constituir un eximente de responsabilidad ya que, el consumidor
ya sufrié un perjuicio desde el momento que recibié un producto cuyas caracteristicas
no correspondia a las esperadas y ofrecidas inicialmente.

Otro aspecto que la Sala tomo en cuenta para arribar a la decisidon cuestionada fue
porque considerd que el proveedor es quien estd en mejor posicion de prevenir los
efectos ocasionados por la puesta en el mercado de productos defectuosos al menor
costo posible ya que, es este quien posee toda la informacién relevante sobre los
productos que pone en el mercado y, quien posee el conocimiento técnico de la
comercializacion y actividad productiva que realiza.

Por lo expuesto, para la Sala el alcance del deber de idoneidad esta limitado a la
obligacion del proveedor de brindar productos o servicios idéneos que correspondan a
las caracteristicas ofrecidas y esperadas por el consumidor y, a las caracteristicas o
cualidades propias del bien para cumplir con la finalidad para la que fue puesta en el
mercado. Por ello, la aplicacién de los mecanismos puestos a disposicion del consumidor
para contrarrestar el perjuicio ocasionado por adquirir un producto defectuoso, no
constituirdn un eximente de responsabilidad por infracciéon al deber de idoneidad sino
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solo meros remedios residuales a una infraccién ya consumada que, seran tomados en
cuenta para la graduacion de la sancion.

Respecto a la infraccién al deber de idoneidad el ORPS y la Comisidon coincidieron en
resolver que Claro habia infringido el deber de idoneidad por la entrega de un producto
defectuoso. Por un lado, el ORPS, resolvié declarar fundada la denuncia por infraccion
al articulo 19° del CPDC debido a que quedé acreditado la existencia del desperfecto en
el equipo, respecto del cual Claro no demostré con acreditar que el desperfecto no le
era imputable a él, ni cumplié con demostrar que el golpe presentado en el equipo para
excluirlo de la garantia ofrecida, haya sido la causa del desperfecto. Por ello, siendo que
la idoneidad debe ser evaluada en funcién a la naturaleza del producto y su aptitud para
cumplir la finalidad para la cual fue puesta en el mercado y que, la finalidad de la
proteccién al consumidor es garantizar que ante el desperfecto hallado en un producto
el proveedor sea quien cumpla con repararlo o corregirlo para que el consumidor no se
vea afectado, el ORPS resolvié declarar fundada la denuncia en este extremo.

Por otro lado, la Comision mediante Resolucion Final N°3015-2012 /CPC del 15 de
agosto de 2012, resolvio confirmar lo resuelto por el ORPS en el extremo referido a la
infraccién al deber de idoneidad por las siguientes razones. En primer lugar, porque se
verificd la existencia de un defecto de funcionamiento en la pantalla del equipo y, en
segundo lugar, porque Claro pese a que dejé constancia de la existencia del desperfecto,
no cumplié con efectuar la reparacion del mismo ni tampoco acredit6é que el desperfecto
encontrado no le era imputable a el.

Conforme, se puede evidenciar, la infraccion al deber de idoneidad en el presente caso
ha sido analizado en tres instancias y esto, principalmente, porque la linea de
argumentacion de Claro en cada una de estas partia del criterio establecido en el 2012,
en el que se consignd que la sola entrega de un producto defectuoso no constituia una
infraccion al deber de idoneidad precisamente porque no se podia exigir la infalibilidad
de los productos comercializados en masa.

ANALISIS Y TOMA DE POSICION

A efectos de analizar si Claro infringié el deber de idoneidad establecido en el articulo
19° del CPDC debemos definir en primer lugar, si en el presente caso Claro tiene la
calidad de proveedor y Daniel Torrealba, pese a no haber sido quien adquirié
directamente el producto, la calidad de consumidor.

Por un lado, para el andlisis de la condicion de consumidor debemos tomar en cuenta
ciertos aspectos importantes. En primer lugar, sefialar que los bienes y servicios pueden
ser adquiridos por personas juridicas que destinaran lo adquirido para sus usos mixtos,
en donde algunos actuaran como proveedores por destinar lo adquirido para su giro de
negocio y otros, como consumidores, al destinar lo adquirido para el propio uso de la
empresa. En razén a ello, en el afo 2003, mediante Resolucion N° 0422-
2003/INDECORPI, se decide incluir a las PYMES dentro de la proteccién del Derecho del
consumidor y dejar de lado el concepto clasico de consumidor como destinatario final.
Esto, debido a que las empresas al igual que las personas naturales también se
encuentran en desventaja frente al proveedor por la asimetria informativa respecto a
los productos que adquieren y son ajenos a su giro de negocio. En esta linea, el Cadigo
de Proteccion y Defensa Del Consumidor en su articulo 1 recoge los criterios
previamente sefalados. Asi, en el numeral 1.1 define al consumidor como la persona
natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta un bien como destinatario final-
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entiéndase destinatario final como el ultimo eslabén de la cadena, quien agota la
finalidad econdmica del bien o servicio puesto en el mercado. De igual forma, el numeral
1.2, recoge la excepcion para los microempresarios, siempre y cuando el bien, materia
de la relacidon de consumo, no forme parte del giro propio del negocio. En esta linea, el
numeral 1.3 hace referencia a los usos mixtos, en el que el consumidor adquiere un
bien para emplearlo en beneficio propio y en un ambito ajeno a la actividad empresarial
y a veces para emplearlo a su propio ambito empresarial.

Bajo este contexto, cabe sefialar que a efectos que el consumidor sea protegido
juridicamente, el mismo debe ser un consumidor diligente o razonable lo que significa
que para la toma de sus decisiones de consumo usa su capacidad para procesar de la
mejor forma la informacion que le traslada el proveedor (Salas 2020: 185). Con este
criterio el ordenamiento juridico busca que los consumidores sean precavidos,
responsables y diligentes en sus relaciones de consumo.

De lo expuesto, en el caso concreto tenemos conocimiento que la empresa MAKAKO
S.A.C adquirié en calidad de persona juridica el IPhone 4 para destinarlo a Daniel
Torrealba, socio y fundador de la empresa, para sus fines personales y laborales.
Entonces, de acuerdo a lo sefialado lineas arriba podemos afirmar que, Daniel Torrealba
siendo que es para quien estaba destinado el equipo tiene la calidad de consumidor ya
que, es quien va a usar y disfrutar del bien y, por tanto, es quien también va a verse
afectado ante la imposibilidad de no poder hacer uso del mismo debido a los
desperfectos que presenta. Sin embargo, es preciso sefialar que, siendo que la empresa
MAKAKO S.A.C ha sido quien adquirié o compro el teléfono, también podria ostentar la
calidad de consumidor en un procedimiento ya que, pese a ser una persona juridica su
objeto social y giro de negocio es ajeno a todo lo que es telefonia movil, por lo que se
encuentra en desventaja por la asimetria informativa existente en relacion al producto
adquirido.

Por otro lado, a efectos de analizar la condicion de proveedor de Claro cabe revisar el
articulo 1V, numeral 2 del titulo preliminar de la Ley de Proteccién al Consumidor (Ley
N°29571), en tanto se establece la definicion de proveedor como “la persona natural o
juridica de derecho publico o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran,
manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden,
suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores”.
Sobre el particular, vale mencionar que, si bien dichos intervinientes de la cadena
cumplen distintos roles, dependera de cada caso en concreto para poder imputar
responsabilidad a uno de los intervinientes de la cadena de produccién-consumo.
Asimismo, como caracteristica esencial para tener la calidad de proveedor sera la
habitualidad con la que se desarrolla la actividad econdmica (Espinoza 2005:179-180).

Sobre este punto, es importante sefialar que la habitualidad, de acuerdo a lo establecido
en la Resoluciébn N° 2615-2018-SPC-INDECOPI, no estd ligada a un determinado
namero de transacciones sino a la presuncion de que quien desarrolla la actividad
econdmica seguira en ella, es decir con vocacion de permanencia en el mercado. De
ello, se puede desprender que la calidad de proveedor no solo se limita a quien
finalmente vendid el bien o servicio sino a todos los intervinientes de la cadena de
producciéon- consumo que, faciliten el traslado del producto hasta llegar en manos del
consumidor.
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De lo expuesto, podemos evidenciar que Claro tendria la condicién de proveedor ya que,
aunque no haya sido el fabricante del equipo terminal si fue el comercializador y/o
distribuidor del mismo. Ademas, cabe resaltar que esta es una de las actividades
econémicas habituales y propias de la empresa Claro ya que, conforme se desprende
de su objeto social es una empresa encargada de comprar, vender, importar, exportar,
comercializar, distribuir, instalar, reparar, mantener y recibir en consignacién o a
comision toda clase de aparatos y equipos de comunicacién en general.

Entonces, siendo que Claro tiene la calidad de proveedor y Daniel Torrealba la de
consumidor, cabe proseguir con el analisis orientado al deber de idoneidad y la especial
proteccion que merece el consumidor dada su posicion en el mercado.

A) La proteccion y defensa del consumidor en el ordenamiento juridico

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru, establece que el principio rector de
una Economia Social de Mercado es la proteccién de los consumidores y, para tal efecto,
Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios y, garantiza el derecho de
acceder a la informacién de los bienes y servicios que son puestos en el mercado vy, la
salud y seguridad de los consumidores con relacidon a dichos bienes y servicios. De igual
forma el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley de Proteccion y Defensa del
Consumidor establece como finalidad, que los consumidores accedan a productos y
servicios que sean idoneos y que gocen de los mecanismos efectivos y necesarios
para su proteccion cuando se afecten sus legitimos intereses. Asimismo, un aspecto
importante de recordar es que el mismo articulo en mencién establece que la proteccién
al consumidor se va a interpretar en el sentido mas favorable a este, conforme lo
establece el CPDC.

El Cédigo de Proteccion y Defensa del consumidor otorga una especial proteccion juridica
al consumidor no solo en el momento en el que este adquiere el producto sino desde
antes del perfeccionamiento del contrato a fin de que lo que se ofrezca en cuanto a
calidad, idoneidad y seguridad se encuentre materializado en la informacién transmitida
al consumidor o en la publicidad y pueda ser usado por el consumidor como objeto de
pretensiéon ante la verificacion de la falla o desperfecto de un producto. Esto, es posible
gracias a la fuerza vinculante que la ley le otorga a la publicidad y, a la obligaciéon
impuesta al proveedor de trasladar al consumidor una informacion clara, veraz y
suficiente de los productos que son puestos en el mercado. En otras palabras, la
informacion transmitida al consumidor lo habilita a exigir que se le entregue el producto
en correspondencia con las caracteristicas, componentes, precio, etc que se le haya
ofrecido e informado con anterioridad (De la Cruz 2012:18).

B) EIl Deber de idoneidad. -
El articulo 18° del CPDC 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 funcién 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 funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud

15



para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las
autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un
producto o la prestacibn de un servicio, en los casos que sea necesario, no
eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.”

El deber de idoneidad hace referencia a las expectativas tutelables del consumidor, pero
aquellas que son Unicamente razonables. Esto tiene particular relacién con el estandar
del consumidor protegido, es decir aquel consumidor que actia con la diligencia
ordinaria. Esto se infiere a partir de la regla establecida en el CPDC, que establece sin
duda alguna, como supuesto eximente de responsabilidad, la imprudencia o negligencia
del consumidor, lo cual nos permite concluir que el CPDC de alguna forma exige
razonabilidad y diligencia en el consumidor cuando se dice que debe existir equivalencia
entre lo que el consumidor espera y lo que recibe.

B.1) La calidad en los productos puestos a disposicion del consumidor.

El deber de idoneidad implica correlativamente la obligacién de los proveedores y/o
productores de los bienes y servicios en cumplir con un estandar de calidad de los
productos que ofrecen. La calidad en un producto se verifica cuando este cumple con
aquellas caracteristicas inherentes que le fueron atribuidas mediante la informacion
transmitida al consumidor (Giraldo 2014: 56).

La ldoneidad segun los términos del CPDC, implica equivalencia entre lo que el
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, este concepto demanda una
comparacion entre aquello que se identifico como expectativa con lo que realmente
recibioé el consumidor, para este fin se construye una expectativa modelo sobre la base
de 3 garantias:

1. Garantia legal: Viene dada por cualquier disposicién que integre el sistema legal,
referida, aplicable, pertinente para la cuestion que se esta discutiendo, es decir,
cualquier disposiciéon que esta dentro del ordenamiento juridico. Lo caracteristico
de la garantia legal es que prima sobre todas las otras garantias, es decir, el
modelo referencial de idoneidad podria graficarse como una piramide de Kelsen,
donde la garantia legal tendria mayor rango, esto significa que no hay ninguna
otra garantia que podria contradecir lo que dice una garantia legal establece.
Entonces, todo proveedor esta obligado a observar las garantias legales, toda
vez que ningun consumidor razonable esperaria que el proveedor viole el
contenido del ordenamiento juridico.

2. Garantia explicita o expresa: Tiene una segunda jerarquia, justo por debajo de
la garantia legal. Esta garantia se refiere a toda la informacion, ofrecimientos,
caracteristicas, rasgos, explicitamente ofrecidos o revelados por el proveedor al
consumidor, el Gnico limite que tendréa que conservar una garantia explicita para
que sea valida, es que no podra colisionar con una garantia legal.

3. Garantia implicita: Una garantia es implicita cuando ante el silencio del
proveedor, del contrato y también del silencio del ordenamiento juridico se
entiende que el producto o servicio cumple con los fines y usos previsibles, para
los que ha sido adquiridos por el consumidor, considerando entre otros aspectos,
los usos y costumbres del mercado. En otras palabras, es aquella garantia por
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la cual el proveedor se obliga a que los productos o servicios que se ofrecen en
el mercado, respondan a los fines y usos previsibles de dicho producto.

Al respecto, cabe tener en consideracién que en aquellos casos en los que los
desperfectos de un producto no hayan podido ser detectado por el consumidor y, en
consecuencia, no hayan podido ser reclamados a tiempo durante la vigencia de la
garantia, sea el proveedor a quien corresponda repararlo; toda vez que, el desperfecto
no pudo haber sido perfectible facilmente por el proveedor pero que al ser intrinsecos
al producto lo vuelven inidéneo para los fines para los que fue adquirido. En ese sentido,
siendo que el producto fue inidbneo desde un primer momento, aun vencido el
periodo de garantia el proveedor estd obligado a responder caso contrario,
estariamos frente a un caso de una exencion de responsabilidad por parte del
proveedor gue es a todas luces injusta, porque atentaria contra los objetivos
de la leqislacion de proteccion al consumidor y en especial contra las
expectativas del consumidor y el sentido de la garantia implicita (Durand 2007:
223). En tal sentido es posible afirmar que una garantia explicita puede ser analizada o
incluso inobservada por el Indecopi siempre que los efectos de la misma sean contrarios
al sistema de protecciébn al consumidor como puede ser el hecho de librar de
responsabilidad a un proveedor por defectos de fabrica en el producto materia de
controversia.

B.2) La responsabilidad del proveedor ante la infraccion del deber de
idoneidad

La falta de idoneidad en un producto va a generar dos tipos de responsabilidades para
el proveedor: primero, en virtud de la garantia, el consumidor podra reclamar solidaria
e indistintamente al proveedor o productor, para que cumplan con las obligaciones que
le imponga la ley y, en segundo lugar, el proveedor y/o productor debera responder
ante la autoridad competente, quien tendra la potestad de imponerle las sanciones y/o
medidas correctivas por haber puesto a disposicion en el mercado un producto
defectuoso (Giraldo 2014:59). Es importante considerar que para establecer la
responsabilidad por incumplimiento a las condiciones de idoneidad y calidad bastara que
el consumidor demuestre la existencia de un defecto o falla en el producto ya que, la
carga de la prueba respecto a la causa del desperfecto la tiene el proveedor o productor
del bien dado a que son estos quienes deberan demostrar que el desperfecto se debe a
una de las causales de exoneracion de responsabilidad previstas en el articulo 104°de
la Ley de Proteccion al Consumidor?! , para lo cual sera necesario que demuestren
el nexo causal entre este hecho eximente de responsabilidad vy el defecto
advertido en el producto (Giraldo 2014: 60-61)

Al respecto, es necesario tener en cuenta que para que el proveedor sea exonerado de
responsabilidad administrativa no se considerara el actuar diligente y prudente en la

! Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién
o defecto de informaciéon, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cédigo y demds normas
complementarias de proteccidn 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.

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestacidon
asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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fabricaciéon de los productos o en todo el proceso productivo del bien. Esto, debido a
que la responsabilidad en materia de Derecho del Consumidor es objetiva, por ello,
unicamente el proveedor o productor podrd ser exonerado en caso haya incurrido en
alguna de las causales de exoneracién establecidas en la ley. Por tanto, ante la
circunstancia en la que un producto puesto en el mercado haya salido defectuoso, el
proveedor estara en la obligaciéon de responder por ello, aplicar la garantia (en caso esté
dentro del plazo para ello) e indemnizar por dafios y perjuicios al consumidor en caso
el desperfecto advertido le haya causado un dafio.

C) ¢Qué posiciodn tiene el consumidor frente al proveedor en una relaciéon
de consumo?

Es necesario analizar el presente caso sin perder de vista la situacién desventajosa en
la que se encuentra el consumidor frente al proveedor. Por un lado, el consumidor va a
encontrarse en una situacién de vulnerabilidad técnica con relacién al proveedor debido
a que no va a contar con los conocimientos especificos y absolutos del producto que
esta adquiriendo, situacion que puede llevar a que el consumidor pueda ser engafiado
respecto a las caracteristicas, utilidad y componentes de los productos o servicios que
adquiere. Por otro lado, también el consumidor se enfrentara ante una vulnerabilidad
factica ya que, se va a encontrar en una desventaja econémica frente al proveedor para
poder asumir los diversos costos que implicaria obtener por su parte informacion
especializada, detallada y técnica sobre el producto que desea adquirir (Espinoza
2005:176-177).

La posicion vulnerable del consumidor en el mercado se ve reflejada en la asimetria
informativa existente frente al proveedor ya que, en la relacion de consumo, el
proveedor es quien tiene mayor y mejor informacién respecto al producto o servicio que
se trate, y cuando hay disparidad informativa, es posible que aquella parte que tiene
mas informacién explote esa ventaja informativa y la utilice para de alguna manera
producir alguna afectacién en la parte que tiene la posicién desventajosa. Como
consecuencia de ello, el proveedor va a tener la posibilidad de manipular la informacion
a favor de sus intereses ya sea para ocultar informacion o para proporcionar una
informacion incompleta o falsa. Esto ultimo genera que, el consumidor transe desde una
posicion desventajosa, y no solo porque el proveedor es quien posee la carga
informativa respecto al proceso productivo de los bienes que produce y comercializa
sino porque tiene el poder de usar dicha informacion a su favor y en desmedro de los
intereses del consumidor (Salas 2020: 187-188).

Por tanto, siendo que los intereses de los consumidores pueden verse afectados, el
ordenamiento juridico le impone al proveedor, como deber esencial, que transmita
aquella informacion relevante, suficiente, completa y veraz a los consumidores en
relaciéon a los productos puestos a disposicion en el mercado. Esto, fin de que los
consumidores puedan tomar una mejor decision de consumo que vaya acorde a sus
expectativas y necesidades.

De todo lo expuesto, debemos tener presente que el sefior Torrealba, mediante la
empresa MAKAKO SAC, establecié una relacion de consumo con Claro a fin de adquirir
un teléfono que satisfaga sus necesidades tanto personales como laborales. Sin
embargo, siendo que ni la empresa MAKAKO SAC ni el sefior Torrealba cuentan con el
conocimiento técnico necesario y equiparable al de Claro respecto al producto, se les
era sumamente complicado advertir de los posibles defectos de funcionamiento que
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podria presentar el teléfono adquirido, sobre todo porque quien contaba con el
conocimiento especializado sobre las condiciones y proceso de fabricacion del IPhone
era Claro. En ese sentido, siendo que uno de los objetivos de la regulacién orientada a
la proteccién al consumidor es lograr un equilibrio en los intereses econémicos y sociales
del mercado para que el consumidor pueda contratar en igualdad de condiciones; no
podemos ser ajenos al hecho que Claro, al tener toda la informacién y conocimientos
técnicos del proceso de fabricacion; condiciones y caracteristicas del producto, es quien
también va a estar en una mejor posicion para evitar que los productos que coloca en
el mercado presenten desperfectos y/o asegurar en retirar del mercado aquellos
productos que podrian tener una potencialidad de presentar fallas.

El deber de idoneidad, como bien lo sefiala el articulo 18° del CPDC supone la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que realmente recibe
atendiendo a la informacion que se le hubiera transmitido. Por ello, la informaciéon
trasladada al consumidor determinara o acotara las expectativas que el consumidor
tenga sobre un producto o servicio que esta evaluando adquirir para satisfacer alguna
de sus necesidades. (Carranza 2013:43).

Para determinar la infraccién al deber de idoneidad hay dos parametros que debemos
tomar en cuenta. En primer lugar, habrd que atender la naturaleza del producto y su
funcionalidad, es decir, la finalidad para la cual dicho producto fue creado y puesto en
el mercado a disposicién del consumidor. Sobre esto, podemos decir que el equipo
materia del presente caso fue creado basicamente para ser un medio tecnolégico de
comunicacioén social entre las personas y, sobre todo una herramienta tecnoldgica que
brinda al usuario soportes de fotografia, grabacién, navegador de internet, entre otros.
En ese sentido, la razén de poner dicho producto en el mercado es con la finalidad de
que el consumidor que lo adquiera vea satisfecha alguna necesidad particular que le
brinda el producto. No obstante, como podemos advertir en el presente caso, pese a
que el IPhone 4 fue creado y puesto en el mercado para que el consumidor pueda
disfrutar de todas las herramientas tecnoldgicas que el equipo celular posee, el producto
no pudo cumplir con su finalidad ya que, las fallas de funcionamiento hacian totalmente
inutil el uso del mismo.

En segundo lugar, es preciso revisar la garantia ofrecida por el proveedor respecto al
producto. Al respecto en las “Condiciones de Garantia y Servicio Técnico” del Manual del
Servicio al Cliente se establece lo siguiente: “Claro garantiza el perfecto funcionamiento
de los equipos que comercializa (teléfono fijo inalambrico, celular, tarjeta de red,
modem USB, netbook) durante un periodo de 12 meses y de 6 meses para las baterias
y cargadores respectivos (..)". Sobre esto Uultimo, podemos evidenciar que la
informacion que el proveedor traslada al consumidor genere en este la expectativa de
que se le entregara un teléfono en perfectas condiciones.

Al respecto, cabe sefalar que, consumidor tras la informacién trasladada por el
proveedor, no va a tener como expectativa que el producto adquirido vaya a resultar
defectuoso ya que, precisamente lo que busca con la adquisicion del mismo es satisfacer
una necesidad. En ese sentido, siendo que la satisfaccion de alguna necesidad es lo que
mueve al consumidor en sus decisiones de consumo, lo que este buscara adquirir
entonces seran productos idéneos y de calidad que no generen insatisfaccion, disonancia
0 arrepentimiento ya que, en caso un producto no resulte idoneo, dicho bienestar
generado por la satisfaccion de una necesidad se veréa frustrado (Carranza 2013: 44).
El acto de consumo no es solo una operacién econémica, sino un hecho social que mas
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alla de exigir que el producto corresponda a lo ofrecido por el proveedor también espera
que responda a aquellas necesidades particulares que llevaron al consumidor a tomar
la decision de adquirir un producto (Amaya 2013:28).

En el caso en concreto, el sefior Torrealba adquirié el equipo para fines personales y
laborales. Por ello, siendo que al cabo de cuatro meses de haber sido adquirido el equipo
celular este presento fallas, el consumidor vio defraudada su expectativa de consumo
y, a la vez insatisfecha la necesidad que pretendi6é cubrir con la adquisicion de dicho
teléfono. Esto ultimo se ve reflejado cuando, ante las fallas del funcionamiento de la
pantalla del celular, el consumidor no pudo hacer uso del equipo ni de los beneficios
tecnolégicos que este le aportaba - email, camara fotografica, gestion de llamadas
telefénicas, navegador web, etc.- y, que le eran necesarias para que pudiera conseguir
un nivel de bienestar a nivel personal y laboral.

Entonces, ¢Claro al vender un producto defectuoso infringié el deber de idoneidad
tipificado en el articulo 19° del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?
Considero que si ya que, de acuerdo a la informacion trasladada, Claro gener6é como
expectativa en el consumidor la adquisicion de un equipo en optimas condiciones; sin
embargo, al presentar defectos de funcionamiento y hacer inatil su uso la expectativa
del consumidor se vio defraudada. Al respecto, al igual que el Tribunal, considero que
es importante reconocer las expectativas del consumidor como legitimamente tutelables
por el ordenamiento juridico y el Estado. Asi, el acceso a bienes y servicios idéneos es
la finalidad que el articulo Il del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor pretende cumplir, sin dejar de lado, claro estd, la conducta ulterior que
despliegue el proveedor tras tomar conocimiento del defecto o falla advertido en un
producto (Carranza 2013:44).

De lo expuesto, cabe advertir que la posicion adoptada genera dos cuestionamientos
importantes que considero pertinente resolver, los cuales son: ¢es posible exigir a los
proveedores la infalibilidad de los productos que ponen a disposicion en el mercado? De
ser asi, ¢Dicha exigencia no generaria sobrecostos que finalmente serian trasladados al
consumidor?

Por un lado, se cuestiona que la interpretacion realizada por la Sala respecto al deber
de idoneidad, obliga a los proveedores a ser infalibles y perfectos, lo cual ademas de
ser un utdpico, viene a ser un arma de doble filo ya que, podria llevar a los proveedores
a incrementar los costos en términos de calidad o a desincentivarlos a implementar
mejores servicios de atencidon a los reclamos presentados, ya que, aun cuando sean
eficientes en resolverlo de todas maneras serian sancionados y multados (Carranza
2013:42). Al respecto, considero que no es imposible lograr que los productos que se
ofrecen en el mercado no presenten fallas; esto principalmente por el nivel de tecnologia
que tenemos en la actualidad. En ese sentido, a fin de lograr dicho objetivo, se requiere
que los proveedores sean lo suficientemente diligentes y cuidadosos y tomen todas las
acciones y medidas necesarias para la persecucion de tal fin. Sin embargo, podria
decirse que aun pese a que existe una minima posibilidad de que los productos terminen
defectuosos, entonces ¢no seria excesivo sancionar al proveedor diligente? No, ya que,
precisamente si estamos ante un proveedor diligente la posibilidad de que existan
productos con fallas seria minima. Por tanto, sancionarlo por uno de miles de casos no
mermaria en lo absoluto sus ganancias de manera significativa.
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Por otro lado, se dice que tal exigencia podria desincentivar a los proveedores a atender
los reclamos de manera eficiente ya que, de todas maneras, serian sancionados o
multados por poner un producto defectuoso en el mercado. Sobre esto, es
imprescindible recodar que, el comportamiento desplegado por el proveedor para la
atencion de reclamos pese a que no constituyen un eximente de responsabilidad si son
tomados en cuenta para la graduacion de la sancion. Ademas, cabe recordar que los
remedios que se apliguen ante un reclamo presentado dentro del periodo de garantia-
reparacion, devolucién de la contraprestacion pagada o intercambio de un producto igual
0 similares caracteristicas- forma parte de las obligaciones que tiene un proveedor ante
un reclamo presentado. Por ende, el rehusarse a atender los reclamos debidamente
podria incluso agravar la sancion. Por tanto, considero que la exigencia antes referida
no desincentiva al proveedor a ser eficiente en la atencién de reclamos.

En cuanto al segundo cuestionamiento, considero que la exigencia de la puesta a
disposicién de productos idoneos si podria generar sobrecostos en el proveedor que
luego podria trasladarlo al consumidor mediante el aumento de precio de los productos.
Esto dltimo nos lleva a preguntarnos si realmente se esta protegiendo y beneficiando al
consumidor o si, por el contrario, se le esta perjudicando. Al respecto, debemos recordar
que, ante el alza de precios, existe la libre competencia y, en caso dichos proveedores
aumentes sus precios, serdn estos mismos quienes veran reducido la demanda de sus
productos en el mercado y con ello, la reduccién de su clientela. Por otro lado, en
cambio, si son todos o muchos los proveedores quienes incrementaran sus precios, este
aumento también reflejara un mejor cuidado y diligencia por la calidad y seguridad de
los productos. (Amaya 2013:32)

En esta misma linea, debo sefialar que no cabe una interpretacion del deber de
idoneidad a partir del comportamiento desplegado por el proveedor para dar solucién al
defecto del producto ya que, no resulta correcto interpretar y entender el deber de
idoneidad establecido en el articulo 18° del CPDC con relacion a los remedios o
soluciones previstas en el articulo 97° del mismo cuerpo normativo ya que, a mi juicio
el que se apliquen los mecanismos a los que esta obligado el proveedor cuando el
producto es inidéneo es una accion ex post a una infraccién que ya se consumo y la
demostracién clara de ello, es el propio articulo 19° del CPDC, en el que se le hace
directamente responsable al proveedor por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos sin considerar para su exencién que haya o no aplicado los remedios
establecidos en el articulo 97° del CPDC. Por tanto, siendo que en el presente caso
Daniel Torrealba adquirié un producto que no correspondia a lo esperado conforme a la
informacion que se le brindd, entonces Claro infringié el deber de idoneidad por la venta
de producto defectuoso.

PROBLEMA 2: ;La Comision de Proteccion al Consumidor, en la Resolucién Final
N°3015-2012/CPC, realizdé un correcto analisis de la exclusién de la garantia
conforme lo establece el articulo 20° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor?

Como es de advertirse el presente problema juridico se desprende del problema juridico
anterior. Esto, debido a que Claro al infringir el deber de idoneidad por entregar un
producto defectuoso estaba en la obligacion de aplicar algun remedio previsto en el
articulo 97° del CPDC- ya sea reparacion, devolucién de dinero o intercambio del
producto por otro de iguales o similares caracteristicas- o, aquel previsto en la garantia
ofrecida. Sin embargo, conforme se pudo leer de los hechos del caso, Claro excluyé al
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equipo de la garantia debido a la estricta aplicaciéon de los términos y condiciones
establecidos en el Manual del Cliente.

Conforme se ha desarrollado lineas arriba, la idoneidad es la correspondencia entre lo
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, siendo que dicha
correspondencia debe estar en funciéon a la publicidad, informacion, condiciones,
circunstancias, caracteristicas. Sin embargo, y conforme sefialé6 Claro en sus alegatos
de defensa, la idoneidad debe ser analizada considerando lo que un consumidor
razonable esperaria salvo que de los términos y condiciones se hubiese sefialado algo
distinto.

En el presente caso se advierte que Claro no solo entrego un producto defectuoso, sino
que, ademas no ofrecié ningun remedio residual ante dicho incumplimiento, es decir,
en vez de realizar un cambio de producto o una reparacién, simplemente se limit6 a
excluir el producto de la garantia comercial ofrecida, dejando al consumidor en un
estado de vulneracion. Esto, debido a que para Claro la falta de idoneidad de un producto
debe analizarse partiendo del contenido de los términos y condiciones que hayan podido
limitar la tutela derivada de la garantia implicita. Esto es la garantia explicita o expresa,
la cual excluye la presuncién de la obligacién que recae en el proveedor respecto a un
producto que deviene en defectuoso 0 no idéneo para satisfacer las expectativas del
consumidor.

En virtud a esto, Claro alega que la garantia expresa puede limitar las obligaciones a las
que este sujeto como proveedor en relacién a los productos que comercializa. Sin
embargo, al respecto es imprescindible sefialar que si bien la garantia expresa limita las
obligaciones del proveedor, es facultad también de INDECOPI controlar si las clausulas
contenidas en los contratos de consumo son abusivas. Las clausulas abusivas tienen dos
caracteristicas o rasgos principales; primero, la existencia de una falta de negociaciéon
del contrato de consumo y segundo, la introducciéon de desequilibrio via una clausula
que no ha sido negociada. El efecto legal de una clausula abusiva es simplemente tenerla
por no puesta.

Asi, Claro, mediante el Manual del Cliente, informa a los consumidores acerca de los
supuestos bajo los cuales la garantia es aplicable y, las condiciones y restricciones para
su aplicacién. Estas condiciones son establecidas de manera unilateral por el proveedor.
Sin embargo, conforme lo establece el Manual del Cliente, dichos remedios seran
aplicados siempre y cuando las fallas existentes en el producto no sean
consecuencia de supuestos explicitamente excluidos de la cobertura de la
garantia.

Asi, el literal c) del numeral 3 del Manual del Cliente establece, entre los supuestos de
exclusion de la garantia lo siguiente:

"3. Quedan expresamente excluidos de esta garantia los equipos y/o
accesorios que presentes algunas de las siguientes circunstancias:

(.)

¢) Evidencia de accidentes o negligencia, golpes, rupturas, rajaduras, quifies,
derrame de liquido de pantalla o evidencias de residuos liquidos, solidos,
humedad o sulfatacion” [Enfasis afiadido]

22



Al respecto, la Orden de Servicio Técnico N°00631511 de fecha 15 de agosto de 2011,
mediante la cual se dejo constancia que el desperfecto del producto (Display averiado),
y también la existencia de un golpe presentado en la parte inferior derecha del equipo
(hendidura de 4 milimetros). Al advertir el golpe presentado en el equipo y configurarse
el supuesto de exclusidon de garantia, el Servicio Técnico de Claro se neg6 a efectuar la
reparacion del equipo, limitandose Unicamente a actualizar el software.

Ante este panorama la Comision precisé que la responsabilidad de la actuacion del
proveedor le impone la obligacion de acreditar ya sea que actu6 de conformidad con las
normas debidas o acreditar que la existencia del desperfecto no le es imputable a el -
caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero o la propia imprudencia
del consumidor. Al respecto, al analizar las condiciones contenidas en el Manual del
Cliente la Comisién consider6 que si bien se acredito la presencia de un golpe en la parte
posterior derecha del teléfono, también es cierto que Claro no cumplié con acreditar con
algun informe u otro elemento probatorio que el golpe encontrado era la causa directa
de las fallas de funcionamiento de la pantalla del celular sino por el contrario solo se
limité a sefialar que la obligacion de reparacion del teléfono se encontraba limitada
objetivamente por la exclusién de la garantia, conforme se le informo al consumidor
mediante el Manual del Cliente.

Sobre el particular, la Comision consideré que Claro en su calidad de proveedor no
puede limitar arbitrariamente sus obligaciones como proveedor mediante la imposicién
de exclusiones de garantia basadas en hechos que no tienen relacién ni son causa de
los desperfectos o fallas que puedan presentarse en un producto puesto en el mercado.

Ante lo resuelto por la Comisién, Claro interpone un recurso de revision sefialando que
la Comision habria inaplicado el articulo 20° del CPDC y el precedente de observancia
obligatoria N°085-96-TDC ya que, la Comision habria determinado las obligaciones de
Claro como proveedor sin considerar lo establecido en la garantia explicita ya que, pese
a que esta Ultima era clara en sefialar que la presencia de un golpe en el equipo es una
causal de exclusion de la garantia, la Comisién exigié, como elemento adicional, la
obligacion de demostrar que dicho golpe es la causa del desperfecto. Esto ultimo, fue
considerado para Claro la inaplicaciéon del articulo 20° del CPDC y la inobservancia del
precedente de observancia obligatoria aprobado por Resolucion N°085-96-TDC ya que,
en ambos se establece la prevalencia de la garantia explicita por sobre la implicita.

La Sala declar6 improcedente el recurso de revisidon en este extremo ya que, considerd
que la Comision no incurrié en un error de derecho, puesto que el analisis realizado no
desconoci6 la existencia de una garantia explicita ni de la prevalencia que esta tiene por
sobre la garantia implicita, sino que, es en base a la garantia contenida en el Manual
del Cliente que la Comisidn considera que para excluir de la garantia por la presencia
de un golpe, conforme se establece, minimamente se acredite que el nexo causal con
el desperfecto, caso contrario, dicha exclusion no tendria fundamento y devendria en
arbitrario.

ANALISIS Y TOMA DE POSICION

El articulo 20°2 del CPDC establece que las garantias son las caracteristicas, condiciones
o términos con los que cuenta un producto o servicio. En tal sentido, lo que busca la

2 Articulo 20.- Garantias
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garantia es asegurar el buen funcionamiento del producto vendido en un periodo o
tiempo determinado para que, en caso el producto resulte defectuoso pueda ser
reparado, intercambiado por uno nuevo o de similares caracteristicas o, se realice la
devolucién de la contraprestacion pagada. La garantia — sea legal, implicita o explicita-
es un aspecto importante a tomar en cuenta en las relaciones de consumo ya que,
mediante esta se va a establecer los términos en los que serd aplicada y a la vez
limitada.

En el presente caso, el producto adquirido por Daniel Torrealba se encontraba cubierto
por una garantia expresa, la misma que fue excluida por la presencia de un golpe. En
ese sentido, analizaremos a continuacion si la presencia del golpe en el equipo motivaba
la exclusion de la garantia ofrecida y, dilucidar con ello si lo resuelto por la Comisién en
este extremo, fue correcto y acorde a la finalidad de la Ley de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Sobre el particular, considero que no se debe realizar una interpretacion literal y escueta
de los términos y condiciones establecidos en el Manual del Cliente sin tomar en cuenta
otros aspectos importantes que debe verificarse a fin de otorgar y garantizar una plena
proteccién al consumidor.

En primer lugar, debe considerarse que, Claro en su calidad de proveedor no puede
limitar arbitrariamente sus obligaciones mediante imposicién de exclusiones de garantia
que se basen en hechos que no tienen relaciéon ni son causa de los desperfectos o fallas
que puedan presentarse en un producto puesto en el mercado. Asimismo, como ya se
ha sefialado, las garantias expresas tienen como limite las garantias legales, en tal
sentido toda garantia expresa puede ser controlada, supervisada y eventualmente
dejada sin efecto, por el control de clausulas abusivas, en efecto, siendo que un contrato
de consumo es un vehiculo para que una de las partes (proveedor) abuse de su poder
en perjuicio de la parte débil ya que, el contrato de consumo se presenta al consumidor
como un vehiculo de “Témalo o déjalo” dado que este no tiene la posibilidad de intervenir
en la configuracion del contrato mismo. Asi, como en el presente caso, el consumidor
no tenia otra opcidén que aceptar los términos impuestos por Claro.

Asimismo, debe tomarse en cuenta que la garantia es una obligacién de origen legal o
contractual que solo puede mejorar o ampliar las condiciones que ya otorga una garantia
legal. En el presente caso, podemos ver que aun cuando los términos y condiciones del

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
estd brindando y a las que estd obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos con los que cuenta
el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite la comercializacion de
un producto o la prestacidn de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede pactar en contrario respecto
de una garantia legal y la misma se entiende incluida en los contratos de consumo, asi no se sefale expresamente. Una
garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una implicita.

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

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o servicio
cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre otros
aspectos, los usos y costumbres del mercado.
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Manual del cliente establecen la forma en la que se haréa efectiva la garantia, considero
que la aplicacion e interpretacion de esta en el presente caso se realiz6 de manera
arbitraria ya que, en agravio y desproteccion del consumidor, la garantia fue excluida
sin haberse comprobado que el golpe presentado haya sido la causa del mal
funcionamiento del equipo.

Al respecto, como se sefial6 anteriormente, la Ley de Proteccion y Defensa del
Consumidor le otorga una especial proteccion juridica al consumidor precisamente
porque es el agente del mercado mas débil y vulnerable ya que, no posee la informacion
ni conocimientos técnicos suficientes sobre el producto que adquiere. Entonces, si en la
garantia expresa se va a establecer que un golpe es causal de exclusién, minimamente
deberia el proveedor acreditarse el nexo causal con el desperfecto, de lo contrario, tal
exclusion resultaria totalmente arbitraria y abusiva constituyendo una clausula abusiva
de ineficacia absoluta, de acuerdo a lo sefialado por el articulo 50.a del CPDC.

Asimismo, tenemos que el sefior Torrealba es la persona quien solicita se haga efectiva
la garantia otorgada, lo cual es totalmente valido dado que, es quien utiliza el producto
para fines personales y laborales y quien se encuentra legitimado para realizar dicha
solicitud. Para esto, el consumidor solo tiene la obligaciéon de probar la existencia del
desperfecto del producto; sin embargo, quien tiene y asume la carga de la prueba, para
demostrar que el defecto se debe a alguna de las causales de exoneracion de
responsabilidad, es Claro. Como sabemos, las causales de exoneracion de
responsabilidad son taxativas — caso fortuito o fuerza mayor, hecho determinante de un
tercero o, la propia negligencia del consumidor3- y totalmente ajenas a la Orbita del
control del proveedor. Entonces, partiendo de lo estipulado en la norma, Claro es quien,
al tener la carga de la prueba, debi6é haber demostrado que el golpe presentado en el
equipo era la causa del desperfecto, para poder asi excluir al equipo de la garantia.

Fluye de los hechos del caso que, tras el golpe presentado en el equipo, Claro pretende
usar “la propia negligencia o imprudencia del consumidor” para excluir al producto de
la garantia ofrecida; sin embargo, ello no es posible ya que, pese a que es evidente la
existencia de un golpe imputable al consumidor, lo cierto es que el reclamo no es el
golpe presentado sino la falla de funcionamiento en la pantalla. Por tanto, lo que
correspondia hacer a Claro era probar que dicha falla se debia a un hecho totalmente
extrafio y fuera de su Orbita de control, es decir, debia demostrar que dicho golpe fue
la causa del desperfecto. Sin embargo, siendo que Claro no acredit6 el nexo causal entre
el golpe y el desperfecto, entonces se encontraba en la obligacién de reparar el equipo
0 en su defecto, cambiarlo por uno de similares caracteristicas o, devolver la
contraprestacion pagada al consumidor.

3 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 informacién, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas
complementarias de proteccidn 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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Sobre esto ultimo, ¢Qué justificaria razonablemente la exclusién de la garantia ante la
presencia de un golpe? Podemos deducir que solo y Unicamente dicha exclusion seria
razonable y se encontraria justificada si Claro hubiera demostrado que el golpe
presentado es la causa del mal funcionamiento; de lo contrario se estaria desconociendo
lo establecido en la propia Constitucion y la Ley de Proteccion y Defensa del consumidor,
los cuales tienen como principal finalidad la proteccion e interés del consumidor,
especialmente por su posicion vulnerable en el mercado frente a los proveedores. Hacer
lo contrario implicaria dar carta blanca a los proveedores de entregar u ofrecer productos
de mala calidad, no idéneos y con defectos de fabrica; y no hacerse responsables
mediante la garantia por el solo hecho de que el producto presenta un golpe que nada
tienen que ver con la causa del desperfecto advertido.

Por lo expuesto, siendo que el sefior Torrealba recibié un equipo terminal no idéneo
tenia el derecho de que el mismo sea reparado mediante la garantia ofrecida y poder
gozar asi del buen funcionamiento del bien adquirido. En ese sentido, considero que el
resolver de la Comisién fue la correcta ya que, la misma consideré que para poder
excluir de la garantia al equipo debi6é de haberse acreditado que el golpe era la causa
del desperfecto, de no ser asi, los términos y condiciones establecidos en la garantia
expresa, devendrian en arbitrarios y abusivos para el consumidor.

PROBLEMA 3: ¢Claro infringié lo dispuesto en el articulo 23° del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor por negarse a efectuar la reparacion del
equipo materia de controversia?

Para resolver el presente problema juridico, nos centraremos en el Servicio Técnico
ofrecido por Claro respecto al producto materia de denuncia. Para ello, es imprescindible
revisar lo dispuesto en el articulo 23° del CPDC:

Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.1 El prestador de servicios de reparacion estad obligado a brindar el servicio
diligentemente, y en caso de gue sea necesaria la sustitucién de componentes, a
emplear componentes o0 repuestos nuevos y apropiados al producto de que se trate,
salvo que, en cuanto a esto ultimo, el consumidor autorice expresamente y por
escrito lo contrario.

El prestador de servicios de reparaciéon esta obligado a dejar constancia escrita del
estado del producto cuando lo reciba en reparacién, indicando el defecto visible u
otro encontrado en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucién
al consumidor. El consumidor puede dejar en dicho documento cualquier observacion
0 comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. El prestador del
servicio debe entregar copia de dicha constancia al consumidor.

(..)

23.4 El incumplimiento de la obligacion a que se refiere el parrafo 23.1 da lugar a la
obligacion del prestador del servicio de sustituir, sin cargo alguno, los componentes
o repuestos de que se trate [Enfasis afadido].

Fluye de los hechos del caso que, el Servicio Técnico de Claro no solo no efectué una
reparacion al equipo debido a la exclusion de la garantia, sino que ademas no efectud
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un servicio técnico adecuado ya que, no determiné la causa del desperfecto del equipo
y solo se limit6é a actualizar el software.

Sobre el particular, queda analizar si el Servicio Técnica de Claro realizo un servicio
técnico conforme lo exige el articulo 23° del CPDC ya que, la negativa de hacer efectiva
la garanti ya fue analizada en el punto anterior. Al respecto, se tiene conocimiento que
el denunciante manifesté que el Servicio Técnico de Claro Unicamente realizé una
actualizacion del software, pero no efectué una revision de los componente electrénicos
y fisicos internos del equipo, para determinar la causa de la falla de funcionamiento en
la pantalla.

Esto ultimo puede ser corroborado en la Orden de servicio técnico N°00631511, el cual
sefiala explicitamente el diagnéstico realizado al equipo materia de denuncia:
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Como se puede evidenciar, en la Orden de servicio técnico se describe en primer lugar
aquellos defectos que han sido reportados por el cliente los cuales eran: “No enciende
la luz de la pantalla” y “"No se visualiza nada en la pantalla”. De igual forma, se detalla
aquellas observaciones realizadas por el cliente respecto al equipo consignandose lo
siguiente: “No se visualiza nada en la pantalla, servicio técnico validara la garantia del
equipo. Equipo ingresa sin chip”. Asimismo, se consigné como diagndstico de los
defectos encontrados lo siguiente “Display averiado”, asi, se desprende que el proveedor
verific6 los desperfectos sefialados por el consumidor. Por otro lado, el técnico
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encargado de la revision sefialo como observaciones “Garantia no motivo golpe en
la parte posterior inferior derecha diagnostico equipo no responde/falla
intermitentemente/ se recomienda reposicidon de equipo. Reparacion se realizé
actualizaciéon de software cédigo T12777 OST 631511".

Al respecto, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N°03 resolvié dicho
cuestionamiento basandose en los lineamientos establecido en el articulo 23° del CPDC.
Asi, el ORPS consideré que Claro si realizo una debida evaluacién del equipo ya que, no
se ha acreditado lo contrario. Asi, bajo la postura del ORPS Claro cumplié con dejar una
constancia escrita, en la Orden de servicio técnico N°00631511, del estado del equipo
terminal cuando este fue recibido; del golpe o desperfecto visible encontrado en el
equipo y, del estado del equipo al momento de su devolucién. Por ello, siendo que, para
el ORPS no se evidencia una falta de idoneidad en el servicio técnico brindado por Claro,
resolvié declarar infundada la denuncia en este extremo.

Por otro lado, como parte de la adhesion a la apelacion presentada por Claro, Daniel
Torrealba cuestioné lo resuelto por el ORPS en este extremo ya que, consideré que el
servicio técnico ofrecido no fue idéneo en tanto, no determiné la causa del desperfecto
del equipo ni determiné la causalidad del golpe presentado. La Comisiéon resolvié el
recurso de apelacion en este extremo y, declar6é nulo lo resuelto por el ORPS en este
extremo, e imputdé por via de integracion, la infraccion al articulo 19° del CPDC ya que,
a criterio de la Comisién, el articulo 23° del mismo cuerpo normativo es aplicable a
aquellos casos en los que un producto ha sido sometido al servicio de reparacion y el
proveedor no ha realizado una labor diligente al respecto, ya sea porque no utilizé
repuestos idéneos, o porque no dejo constancia de las condiciones del equipo antes y
después de la reparacion, entre otros. Sin embargo, los hechos denunciados por el
consumidor se refieren a la negativa de prestacion del servicio de reparacion por
exclusion de la garantia. Al respecto, la Comisién declara fundada la denuncia por
infraccion al articulo 19° del CPDC en tanto coincide con el ORPS que, Claro no puede
limitar su responsabilidad arbitraria y previamente, mediante la imposicién de
exclusiones basados en hechos- golpe en el equipo- que no guardan relacion o
causalidad con el defecto advertido.

ANALISIS Y TOMA DE POSICION

A efectos de poder analizar si el Servicio Técnico de Claro infringio el articulo 23° del
CPDC* se debe determinar si el servicio técnico ofrecido al consumidor ha incumplido

4 Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.1 El prestador de servicios de reparacion esta obligado a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que sea necesaria la
sustitucion de componentes, a emplear componentes o repuestos nuevos y apropiados al producto de que se trate, salvo que, en cuanto
a esto ultimo, el consumidor autorice expresamente y por escrito lo contrario.

El prestador de servicios de reparacion esta obligado a dejar constancia escrita del estado del producto cuando lo reciba en reparacion,
indicando el defecto visible u otro encontrado en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucién al consumidor. El
consumidor puede dejar en dicho documento cualquier observacién o comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. El
prestador del servicio debe entregar copia de dicha constancia al consumidor.

23.2 Cuando un producto objeto de reparacidn presente defectos relacionados con el servicio realizado y éstos sean imputables a quien
presté el servicio, el consumidor tiene derecho, dentro de los treinta (30) dias contados a partir de la recepcion del producto, a que se
le repare nuevamente sin costo adicional.
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con los parametros minimos exigidos en el articulo precitado. En primer lugar, la norma
establece que el prestador del servicio tiene la obligacion de dejar una constancia escrita
del estado en el que el producto es recibido para su reparacién; del defecto encontrado
en el producto y el estado en el que se encuentra el producto al momento de su
devolucion. En el presente caso, el Servicio técnico de Claro cumplié con lo exigido ya
que, mediante Orden de Servicio Técnico N° 00631511 se consignd por escrito el estado
del equipo, tanto desde las condiciones estéticas del producto hasta los defectos
advertidos en este. Asi, se dej6 constancia de la presencia de un golpe y rasgufios en
la parte posterior del equipo, conforme se observa a continuacion:

De igual forma el Servicio Técnico de Claro consignd por escrito el estado de cdémo se
estaba devolviendo al equipo y el diagnostico que se le habia efectuado. Como se puede
leer en la imagen adjunta, se consignd qué se devolvié: el equipo y bateria; y en qué
condicion se le devolvié al consumidor: con el software actualizado y aun con el
problema o defecto del Display averiado.

En segundo lugar, el articulo 23° del CPDC sefiala que el consumidor puede dejar una
observacion o comentario que considere pertinente respecto al estado en el que esta

23.3 Cuando por deficiencia del servicio que otorgue el prestador, el producto objeto de reparacién, limpieza, mantenimiento u otro
similar se pierde o sufre menoscabo, deterioro o modificacién que disminuya su valor o lo haga total o parcialmente inapropiado para
el uso normal al que esta destinado o lo convierta en peligroso, el prestador del servicio debe indemnizar al consumidor por los dafios y
perjuicios ocasionados.
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dejando el equipo, asi como el estado de este cuando lo recibe. En el presente caso,
podemos evidenciar que en la Orden de Servicio Técnico N°00631511, especificamente
en la parte de "DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE” se dejé constancia de las
observaciones o comentarios que hizo el sefior Torrealba respecto al estado en el que
se encontraba el teléfono asi como el defecto existente en el mismo; sefalando lo
siguiente: “"No enciende la luz de la pantalla”; “"No se visualiza nada en la pantalla”; “"No
se visualiza nada en la pantalla, servicio técnico validara la garantia del equipo. Equipo
ingreso sin chip”

DEFECTOS REFPORTADOS POR EL CLIENTE
ZFECTOS i OBBER } NTE
3 i fPANTALLA b e rada enla pantali B
M OLA PANTALLA ipa ingresa sin chip.l1

ra la garantia dei

En tercer lugar, la norma exige que el prestador del entregue la copia de dicha
constancia al consumidor. Esta constancia debe ser entregada mediante una copia
simple al consumidor para que este pueda tener un documento que acredite
desperfectos del equipo que el servicio técnico encontré en un inicio y de aquellos
arreglos que efectué y/o en general del estado en el que devolvié el equipo al
consumidor. (Carbonell 2018: 145).

En el caso en concreto, conforme se detall6 en los hechos del caso, sabemos que Claro
cumplio con entregarle una copia de la orden del servicio técnico al sefior Torrealba ya
que, es precisamente dicho documento que es entregado como medio probatorio en el
procedimiento administrativo seguido ante el ORPS, demostrando que Claro no cumplié
con su obligaciéon de reparar el equipo terminal y que, por el contrario solo se limité a
realizar una actualizacion de software sin haber realizado previamente un diagnéstico
global del equipo para analizar la causa de la falla de funcionamiento en la pantalla.
Entonces, podemos afirmar que el consumidor si tenia copia de dicho documento y, por
ende, tenia conocimiento de la informacion contenida en ella. Asimismo, cabe sefialar
que la informacion contenida en la orden de servicio técnico fue ratificada por el sefior
Torrealba ya que, el mismo firmo en sefial de ratificacion de la informacién, conforme
se observa a continuacion:

En esta linea es que el ORPS realiz6 el analisis a la infraccion al articulo 23° del CPDC;
sin embargo, conforme sefald la Comision, la aplicaciéon de este articulo es para aquellos
casos en los que se ha efectuado una reparacion. En el presente caso, dicha reparacion
no se efectud debido a la exclusion de la garantia por lo que, el servicio técnico ofrecido
solo consistié en la realizaciéon del diagnéstico del equipo y a la actualizaciéon del
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software. Por ello, no podemos hablar de una infraccién al articulo 23° del CPDC. Sin
embargo, si se puede efectuar un analisis de la idoneidad en la prestacion del servicio
técnico de Claro.

Por tanto, a efectos de analizar si el Servicio Técnico de Claro ha infringido el articulo
19° del CPDC no basta con que Claro haya cumplido con ofrecer el servicio y, haya
consigno la informacion concerniente a ello en la orden de servicio técnico, sino que se
requiere que el servicio de reparaciéon haya sido brindado de modo eficiente (Carbonell
2018: 144).

Al respecto, cabe sefialar que, la relaciobn de consumo no se agota con la entrega del
producto o prestacion de un servicio sino presupone una serie de derechos vy
obligaciones para el consumidor y el proveedor. En ese sentido, el proveedor va a tener
la obligacién de prestar el servicio ofrecido adecuadamente, es decir con idoneidad. Por
otro lado, el consumidor, tendr& el derecho de presentar un reclamo ante el proveedor
respecto al producto o servicio adquirido si es que este no ha sido ofrecido de una forma
adecuada o eficiente. (Espinoza 2005: 189)

Sobre esto, cabe mencionar que después de la entrega del bien, la obligacion natural
del proveedor de reparar el producto se va a seguir manteniendo pese a que ya hizo
entrega del producto. Bajo este contexto, es claro que la expectativa de un consumidor
al adquirir un producto completamente nuevo no es que el mismo presente fallas; sin
embargo, existe una posibilidad que el producto pueda presentar desperfectos de
fabricacion que afecten el buen funcionamiento del bien, como ocurrié en este caso.
Cuando ello ocurra, lo importante y prioritario para el consumidor siempre va a ser que
el proveedor, como parte de sus obligaciones, tome las medidas necesarias para
solucionar la falla advertida en caso tenga solucion y, esto se realice en el menor tiempo
posible y sin que genere ningln costo al consumidor (De la Cruz 2012:18).

En esta linea para delimitar si el servicio de reparacion ofrecido por Claro fue adecuado
y eficiente, debemos tener en cuenta cual es el contenido de la prestacion de este
servicio. Esto es debido a que dicho contenido va a ser el lindero que demarcara las
obligaciones que de este se originen para el proveedor. El contenido de la prestacion
del servicio serd sumamente importante para este andlisis ya que, vamos a poder
establecer si el servicio que se presté fue acorde al servicio que se habia ofrecido. Por
ello, habra que analizar como se presto el servicio, cual fue el servicio que se contrato,
qué fue lo que no se cumplid, entre otros. Asimismo, se tiene que determinar si estamos
ante una prestacion de servicios que tiene insito una obligacion de resultado o no ya
que, de esto también dependera la idoneidad del servicio (De la Cruz 2012: 16-17).

Al respecto, es preciso recordar que la relacién de consumo que se origina entre Claro
y el sefior Torrealba no parte de la prestacion del servicio técnico de Claro, sino que, se
origina por la adquisicion de un equipo terminal que tras presentar defectos de
funcionamiento tuvo que ser llevado al Servicio Técnico para su evaluacién oportuna y
su consecuente reparacion, en caso ello fuera posible. En ese sentido, la prestacion del
servicio técnico parte de la obligacién que surge por la venta de un producto que dentro
del periodo de garantia presenté fallas. Entonces, ¢se consideraria que la prestacion del
servicio técnico de Claro tenia insito una obligacion de resultado de reparar de manera
efectiva el equipo? Considero que no, porque para efectuar una reparaciéon por garantia
de un producto adquirido se debe observar que no exista ninguna limitacién o exclusién
para que pueda hacerse efectiva. Sin embargo, cabe tener en consideracion que el
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consumidor llevé el equipo celular al servicio técnico de Claro a fin de que este pueda
realizar una evaluacion del equipo y pueda determinar la razon del desperfecto para a
partir de ello, recibir una solucién.

En el presente caso, el servicio técnico de Claro procedié a hacer el diagnostico
respectivo, consignando en la orden de servicio técnico N°00631511, el defecto
encontrado (Display averiado); el trabajo efectuado en el equipo (actualizacion de
software) y las recomendaciones al mismo (reposiciéon del equipo). Sin embargo, no
efectud reparacion alguna debido a la exclusion de garantia por la presencia de un golpe
respecto del cual no se determiné que haya sido la causa del desperfecto. Entonces,
¢podriamos decir que dentro de la prestacion de un servicio técnico adecuado y efectiva
se encontraba la obligacion de determinar la causa del desperfecto? Considero que si ya
que, un servicio técnico minimamente diligente, adecuado y eficiente determina la causa
que motiva el desperfecto para, posteriormente poder repararlo. Sin embargo, ello no
ocurrié en el presente caso.

Por lo tanto, considero que el servicio prestado no se circunscribe a una infraccion al
articulo 23° del CPDC sino mas bien a una infraccion al deber de idoneidad del servicio
prestado, tipificado en el articulo 19° del mismo cuerpo normativo. Esto, debido a que
no nos encontramos frente a una situacion en la que un producto ha sido reparado sino,
nos encontramos frente a un servicio técnico que no fue prestado de manera adecuada
e idénea.

PROBLEMAS JURIDICOS DE DERECHO ADMINISTRATIVO

PROBLEMA 1: ¢(La Comisién actud respetando el ordenamiento juridico al
declarar la nulidad de oficio de Resolucion Final N°1362-2011/PS3 en el
extremo a la infraccion al articulo 23 e impute, por via de integracion, la
infraccion al articulo 19° del Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor?

Mediante Resolucién Final N°3015-2012/CPC, la Comision cuestiond lo resuelto por el
ORPS en la Resolucién Final N°1362-2011/PS3, en el extremo referido a la infraccion al
articulo 23° del CPDC ya que, la Comisidon considerd que el ORPS se limité a evaluar
Unicamente que lo contenido en la orden de servicio técnico sea conforme a la
informacion exigida por el articulo en referencia, por lo que al advertir su cumplimiento
declaro infundada la denuncia en este extremo. Sin embargo, la Comisién considerd que
el ORPS tuvo que evaluar la prestacion del servicio técnico de Claro en si mismo ya que,
el articulo 23° del CPDP es aplicable solo para aquellos casos en los que se ha efectuado
una reparacién del producto. Por tanto, la Comisién considerdé que, aungque los hechos
denunciados por el sefior Torrealba hacian referencia a la prestacion del servicio técnico
de Claro ello no se enmarcaba en una infraccion al articulo en mencién.

En esta linea, la Comisién sefialé que, aunque el hecho imputado respecto al servicio de
reparacion ha sido descrito por el ORPS, este fue desarrollado en funcién a la exclusién
de la garantia que motivo la negacion de la prestacion del servicio de reparaciéon mas
no en funcién a la infraccion al articulo 23° del CPDC. Por tanto, siendo que, la
Resolucion emitida por el ORPS no ha sido congruente con las cuestiones planteadas
por el consumidor en este extremo, entonces, el ORPS habria incurrido en una causal
de nulidad del acto administrativo.
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Frente a lo expuesto, la Comision resuelve declarar la nulidad parcial de lo resuelto por
el ORPS en la Resolucion Final N°1362-2011/PS3 en el extremo referido a la infraccion
al articulo 23° del CPDC. En ese sentido, en aplicacién del articulo 217° de la LPAG vy,
teniendo en cuenta que en el expediente obran elementos suficientes para emitir un
pronunciamiento respecto de este extremo de la denuncia, la Comisién decide por via
de integracion emitir un nuevo pronunciamiento en este extremo. Al respecto, la
Comisién considerd que los hechos imputados en este extremo no corresponden a una
infraccion al articulo 23° del CPDC ya que, el articulo en mencién es aplicable para
aquellos casos en los que un producto ha sido sometido al servicio de reparacién y, en
el que un proveedor no ha realizado un servicio diligente ya sea porque no uso los
repuestos necesarios e idoneos, no dejo constancia de las condiciones del producto
antes y después del servicio o porque, pese a haber sido reparado el producto aldn sigue
manteniendo fallas. En ese sentido, para la comision los hechos imputados con relacién
a la negativa de la prestacion de servicio de reparacion por exclusion de la garantia del
producto constituirian una infracciéon al articulo 19° del CPDC ya que, estamos
analizando la misma prestacion del servicio en si y no una reparacion.

Ante lo Resuelto por la Comisién, Claro interpuso recurso de revisiéon, alegando, entre
otros argumentos que, la Comision habria incurrido en un error de Derecho por imputar,
por via de integracion, la venta de un producto defectuoso como presunta infraccion al
articulo 19° y no al articulo 23 ° del CPDC, lo cual para Claro, implicé una vulneracién
a su derecho de defensa ya que, los hechos que se le imputaron por via de integracion
habrian sido comunicados a este recién mediante la Resolucion Final de la Comision.

La Sala resolvié el recurso de revision y lo declaré infundado ya que, consideré que no
se habria vulnerado el principio de debido procedimiento al anular parcialmente la
Resolucion N°1362-2011/PS3 en el extremo que declaré infundada la denuncia en
contra de Claro por infraccidon al articulo 23° e imputar por via de integraciéon la
infraccion al articulo 19° del CPDC. Esto, debido a que la Sala verific6 que, si bien la
Comisién ha reorientado la imputacién a la infraccion de otro articulo, los hechos y la
conducta imputada es la misma que se formulé contra Claro a titulo de cargo mediante
la Resolucion N°02 del 23 de septiembre de 2011. Esto es, la venta de un producto
defectuoso y la negativa de hacer efectiva la garantia para la reparacién del equipo aun
cuando no se acredité el nexo causal entre el golpe y la falla de funcionamiento en el
equipo. Por tanto, la Sala consideré que el derecho de defensa de Claro no se habria
vulnerado ya que, este tuvo conocimiento desde un primer momento de los hechos que
se le imputaron, por lo que, si tuvo la oportunidad de ofrecer sus descargos en este
extremo.

De lo expuesto, surge el debate siguiente: ¢(La Comision actud respetando el
ordenamiento juridico al declarar la nulidad de oficio de Resolucion Final N°1362-
2011/PS3 en el extremo a la infraccion al articulo 23 e impute, por via de integracion,
la infraccién al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor? Esto lo
analizaremos a continuacion.

ANALISIS
A) Acto Administrativo

A efectos de resolver el presente problema juridico debemos determinar analizar en
primer lugar qué es el acto administrativo y determinar cuando este tiene plena validez
y eficacia. Al respecto, el articulo 1° de la Ley de Procedimiento Administrativo General
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(en adelante LPAG) define el acto administrativo como aquellas “declaraciones de las
entidades que, en el marco de normas de derecho publico, estan destinadas a producir
efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de los administrados en
situaciones concretas”. Es decir, es toda declaracion hecha por la Administracién Publica
que, en ejercicio de su potestad administrativa, esta dirigida a producir efectos juridicos
sobre los derechos, intereses u obligaciones de los administrados en una situacién
concreta.

La potestad Administrativa es una parte del poder publico que el ordenamiento le
atribuye a la Administracién Publica y el cual deberad ser ejercido dentro de los
parametros del principio de legalidad. La potestad administrativa, le va a otorgar a la
Administracién Publica la capacidad de producir unilateralmente un cambio en la esfera
juridica de los sujetos, ya sea creando, modificando o extinguiendo derechos,
obligaciones, deberes, cargas, entre otros, esto con la finalidad de producir efectos
juridicos en la esfera de los administrados (Abrufia 2016: 252). Por ello, s6lo podran
tener interés juridico y considerarse actos administrativos, aquellos que ademas de
proceder de la Administracion Publica, contengan una declaracion productora de efectos
juridicos sobre los intereses de los administrados (Abrufia 2016: 253).

En ese sentido, el acto administrativo s6lo puede proceder de la Administracion Pudblica
y, puede estar conformada por organizaciones que son siempre poderes publicos
institucionalizados como tales y , que son o actlian con una personalidad juridica puablica
(Abrufia 2016:253), como ocurre con el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI- el cual es un organismo
publico especializado y con personeria juridica de derecho publico, que se encuentra
adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros y que goza de autonomia funcional,
técnica, econdmica, presupuestal y administrativa, conforme lo establece el articulo 1
del titulo I del Decreto Legislativo N°1033 (Decreto Legislativo que aprueba la Ley de
organizacion y funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI).

De lo expuesto, podemos afirmar que, la Resolucion Final N°1362-2011/PS3 emitida
por el ORPS es un acto administrativo. Primero, porque fue emitido por la Administraciéon
Publica, esto es por el Organo Resolutivo del Procedimiento Sumarisimo N°03 del
INDECOPI, organismo publico con personeria juridica de derecho publico y, segundo,
porque la Resolucién emitida estuvo dirigida a producir efectos juridicos en la esfera
juridica de Claro y Daniel Torrealba. Por un lado, para Claro la obligacion de cumplir con
la medida correctiva, pago de costas y costos del procedimiento y, el pago de una multa
equivalente a 1 UIT. Por otro lado, para Daniel Torrealba el derecho de que se le
entregue un nuevo equipo celular de igual o de similares caracteristicas o, en su defecto
se le devuelva el monto de la contraprestacion pagada; asi como el pago por los costos
y costas del procedimiento y, el derecho a que se le reembolse el monto invertido para
la adquisicidon de un equipo provisional de menor tecnologia.

B) Validez y eficacia del acto administrativo

Habiendo determinado que estamos ante un acto administrativo es preciso determinar
a continuacion la validez y eficacia del acto administrativo. Al respecto, el articulo 3 de
la LPAG establece como requisitos de validez del acto administrativo, los siguientes
elementos:
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1. Competencia: El acto administrativo debe ser emitido por el 6rgano facultado en
razon de materia, territorio, grado, tiempo o cuantian a atencion al principio de
legalidad.

2. Objeto o contenido: Los efectos juridicos del acto administrativo deben poder
determinarse de forma inequivoca y, su contenido debe ser licito, preciso,
posible fisica y juridicamente. De igual forma, debe comprender todas las
cuestiones surgidas de la motivacion.

3. Finalidad publica: El acto administrativo debe estar adecuado a las finalidades
de interés publico, es decir, no puede perseguir finalidades personales ni
publicas distintas a las previstas en la ley.

4. Motivacion: El acto administrativo debe estar debidamente motivado en
proporcién al contenido y conforme al ordenamiento juridico.

5. Procedimiento regular: Debe ser conformado mediante el cumplimiento del
procedimiento administrativo previsto para su generacion.

De estos, nos centraremos en el objeto o contenido ya que, es este el requisito de
validez cuestionado por la Comisioén y, por el cual, resolvié declarar la nulidad.

B.1) Objeto o contenido del acto administrativo como requisito de validez

El objeto o contenido es uno de los requisitos de validez del acto administrativo y, se
encuentra establecido en el articulo 5 de la LPAG. En este, se establece que el objeto o
contenido viene a ser aquello que la autoridad decide, declara o certifica y que, debe
comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por el o los
administrados, ademas de la posibilidad de que se incorpore aquellas que hayan sido
apreciadas de oficio pero no propuestas por los administrados, siempre que la autoridad
administrativa haya otorgado el plazo de 5 dias a los administrados para que expongan
su posicion y/o aporten las pruebas que consideren pertinentes. En otras palabras, en
la Resolucién emitida por el ORPS, el objeto viene a ser el contenido sobre el cual se
declara el acto administrativo y el cual resulta ser indispensable para determinar con
claridad los efectos juridicos de la Resolucion Final.

El contenido u objeto del acto administrativo debe cumplir con ciertos requisitos, los
cuales veremos a continuacion:

En primer lugar, el objeto debe ser posible, fisica y juridicamente. Por un lado, sera
fisicamente imposible cuando materialmente no lo sea. Esta imposibilidad puede
referirse, por ejemplo, cuando se hace referencia a una persona inexistente, o a alguna
cosa o actividad determinada que es inexistente o imposible de materializarse. Por otro
lado, el objeto sera juridicamente imposible cuando, conforme lo sefala el articulo 5 de
la LPAG, sea incompatible con los supuestos de hecho y derechos existentes en el
ordenamiento juridico. En esta linea, es preciso sefialar que, el objeto que sea
juridicamente posible implica que los actos administrativos no estén dispuestos de
manera distinta a como se ha impuesto que lo sean normativamente (Guzméan 2013:
331).

En segundo lugar, el objeto o contenido debe ser licito, es decir no debe estar prohibido
por el ordenamiento juridico. Sin embargo, a diferencia del derecho privado, no sera
posible declarar la nulidad de un acto administrativo si contraviene la moral y/o las
buenas costumbres. En tercer lugar, el contenido del acto administrativo debe ser
preciso y determinado para que los administrados y la propia Administraciéon Publica
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puedan tener claro los efectos juridicos que surtiria la emisiéon del acto administrativo
(Guzman 2013: 331-332).

Finalmente, en cuarto lugar, el objeto o contenido del acto administrativo debe respetar
el principio de congruencia. Esto es, que todas las cuestiones de derecho y hecho que
han sido planteadas por los administrados sean congruentes con lo resuelto mediante
resolucién, es decir que la Administracion Publica se haya pronunciado respecto a todas
las peticiones formuladas, incluyendo aquellas que se hayan podido apreciar de oficio,
conforme lo sefiala el articulo 5 de la LAPG. Sin embargo, respecto a este ultimo punto,
se debe tener en cuenta que cuando la Administracion introduce una nueva cuestiéon no
puede resolverlo hasta que el administrado la conteste, caso contrario se estaria
vulnerando el debido procedimiento al no permitirle al administrado ejercer su derecho
de réplica respecto a dicha cuestion (Guzman 2013: 332)

B.2) Sobre la vulneracién del principio de congruencia en la Resolucion Final
emitida por el ORPS

En el presente caso, podemos evidenciar que el contenido u objeto de la Resolucién
Final N°1362-2011/PS3 es licito y, posible fisica y juridicamente. Sin embargo, lo que
la Comisidn cuestiond fue la vulneraciéon al principio de congruencia ya que, considerd
que el ORPS habria analizado la infraccion al articulo 23° del CPDC en funcién a la
negativa de la prestacion de la garantia, pero sin haberla desarrollado en este extremo
sino solo en el andlisis por la venta del producto defectuoso. Al respecto, conforme se
sefiald lineas arriba, el requisito de congruencia es un requisito que debe estar presente
en el contenido de la Resolucibn como parte de su objeto. En ese sentido, todas las
cuestiones de derecho y hecho planteadas por Daniel Torrealba deben ser congruentes
con el pronunciamiento y resolucién emitida por el ORPS.

Bajo este contexto, tenemos que las cuestiones de hecho planteadas por Daniel
Torrealba fueron la venta de un equipo defectuoso y la negativa por parte de Claro de
hacer efectiva la garantia ofrecida para reparar el equipo dada la existencia de un golpe
presentado en la parte posterior del equipo, lo cual fue advertido por el Servicio técnico
de Claro. No obstante, respecto a esto ultimo, el consumidor sefialé que el servicio
técnico de Claro no brindé una prestacién de servicio idénea ya que, no determind la
causa del desperfecto ni mucho menos acredité que el golpe presentado era la causa
del mal funcionamiento de la pantalla. Por otro lado, las cuestiones de derecho
planteadas por Daniel Torrealba fueron denunciados por el consumidor como infraccién
al articulo 19° y 23° del CPDC.

En esta linea, el ORPS realiz6 la imputacion de cargos y emitié pronunciamiento sobre
todas las cuestiones de hecho y de derecho planteadas por el sefior Torrealba ya que,
por un lado, al analizar la infraccion al articulo 19° desarrollo todo lo referente a la
negativa de hacer efectiva la garantia 'y el hecho mismo de que Claro vendié un producto
defectuoso. Por otro lado, en cuanto a la infraccion al articulo 23° del CPDC el ORPS
realiz6 un analisis a partir de lo consignado en la orden de servicio técnico, para
corroborar que lo consignado en este cumpla con lo exigido por el articulo en referencia
como, por ejemplo, sefialar el estado en el que se estad entregando el equipo, las
observaciones del consumidor, el defecto encontrado en el equipo, el estado en el que
se devuelve el equipo en reparacion etc.

Por lo tanto, como se puede evidenciar no existe una falta de congruencia en la
resolucion emitida por el ORPS ya que, el pronunciamiento emitido ha resuelto respecto
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a todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por el sefior Torrealba. Por ello,
el sefalar, como lo hace la Comisidn, que no existe congruencia Unicamente porque no
se volvié a desarrollar el tema de la negativa de hacer efectiva la garantia, es errado,
ya que, dicho punto ya habia sido analizado en el punto anterior referido a la infraccion
al articulo 19° del CPDC. Por tanto, siendo que el ORPS ya habia dejado en claro su
posicion respecto a la negativa de hacer efectiva la garantia, volverlo a desarrollar en
el analisis a la infraccion al articulo 23° del CPDC hubiera sido redundante maxime si a
consideracion del ORPS el andlisis de este punto recaia en corroborar el cumplimiento
de lo establecido en la orden de servicio técnico con lo establecido en el articulo 23° del
CPDC.

Por lo expuesto, considero que no se vulnero el principio de congruencia en la Resolucién
emitida por el ORPS. Sin embargo, a efectos de seguir con el analisis cabe desarrollar
respecto a la nulidad de oficio

C) Nulidad de oficio

La LPAG establece la posibilidad de que los actos administrativos emitidos por la
Administracién Pudblica sean susceptibles de revisién por parte de la Administracion.
Esto, como un mecanismo de control administrativo respecto a las actuaciones de la
propia entidad administrativa. (Guzman 2013: 591). Asi, la Administracion Publica
podré declarar de oficio de nulidad de sus propios actos siempre que, hayan incurrido
en una de las causales establecidas en el articulo 10° de la LPAG y a la vez se haya
lesionado el interés publico. La declaracion de nulidad tiene efectos declarativos y
retroactivos hasta un momento anterior al que fueron emitidos. (Guzman 2013:593).

Como se puede apreciar la nulidad de oficio es un privilegio de la administracién ya que,
puede declarar la nulidad de sus propios actos sin necesidad de recurrir al Poder Judicial.
Asi, la emisidon de actos administrativos y la posterior declaracion de nulidad, es propio
de una tutela declarativa sujeto a un plazo determinado, el cual originalmente era de
un afio y luego tras la promulgacion del Decreto Legislativo N°1272, se aumenté a dos
afos.

C.1) Autoridad administrativa competente para declarar de oficio la nulidad
de un acto administrativo:

La nulidad de oficio, como regla general, solo puede ser declarada por el funcionario
jerarquico superior al que expidié el acto administrativo, lo cual impide que la propia
autoridad administrativa que emitié el acto sea quien determine la nulidad de la misma
ya que, eso podria afectar los intereses particulares de los administrados quienes se
vieron beneficiados con la emision del acto. Sin embargo, es preciso sefialar que, pese
a que la autoridad jerarquica superior tendra la facultad de declarar la nulidad del acto,
ello no quiere decir que se aplique de manera discrecional sin ninguna limitacion, al
contrario, el ordenamiento juridico establece una limitacion a dicha facultad con la
finalidad de que esta opere como una garantia a favor del administrado o administrados
(Guzman 2013:594).

En este sentido, se puede evidenciar que la Comision de Proteccion al Consumidor es la
autoridad administrativa superior jerarquica facultada para declarar la nulidad de oficio
de la resolucion emitida por el ORPS. Sin embargo, cabe analizar la declaracién de
nulidad del acto administrativo fue conforme a derecho y respetando los limites
establecidos por el ordenamiento juridico para su declaracion.
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C.2) Limites a la facultad de la autoridad administrativa para declarar la
nulidad de oficio

Conforme se sefalé lineas arriba, la facultad otorgada a la autoridad administrativa para
declarar la nulidad de oficio supone ciertas limitaciones que estan orientadas a
garantizar la legalidad y seguridad juridica.

Por un lado, en cuanto al principio de legalidad cabe sefialar que va mas alla de una
mera sujecion de la Administracion Publica al ordenamiento juridico sino, que debe
entenderse como la vinculacién positiva y negativa con el ordenamiento juridico;
positiva porque la administracién va a necesitar de una norma juridica previa que lo
habilite a realizar un acto en particular como, por ejemplo, imponer una sancion,
ordenar una medida correctiva, etc. Por otro lado, en cambio, estaremos ante una
vinculacion negativa con la legalidad cuando la norma juridica va a establecer limites a
la actuacion administrativa (Sanchez 2018:218).

Por otro lado, en cuanto a la seguridad juridica cabe mencionar que no se agota en las
formas y condiciones escritas en la norma; sino sera necesario analizar que el contenido
sustantivo de la declaratoria de nulidad guarde concordancia con los limites que se
establecen para estos efectos. (Sanchez 2018:219). Sobre el particular, cabe sefialar
que la LPAG reconoce dos limitaciones o condiciones adicionales para la declaracion de
nulidad de un acto administrativo: la primera, que no haya transcurrido mas de dos
afos desde que el acto y la segunda, que el vicio de nulidad trasgreda el interés publico.
(Sanchez 2018:220). Por ello, en aquellos casos en los que concurra una causal de
nulidad del acto administrativo y dicha causal vulnere el interés publico entonces, dicho
acto sera susceptible de ser declarado nulo de oficio o sujeto a un proceso contencioso
administrativo impulsado por la propia Administracion, denominado proceso de
lesividad. (Sanchez 2018:224)

Para que la Administracion declare la nulidad, esta tiene que invocar y motivar la causa
de nulidad, y sefialar cual es el agravio al interés publico. Al respecto, se debe tener en
cuenta que si se declara la nulidad de oficio es porque se inicia un procedimiento de
oficio de acuerdo al articulo. 104 LPAG, el cual establece que, cuando la Administracion
tiene que correr traslado al administrado para que presente sus descargos ante una
posible declaratoria de nulidad, este derecho podra ser ejercido en el plazo de 5 dias.
Esa regla garantista fue creada por la Corte Suprema en su momento con el objetivo de
que la administracién indique cual seria la causal o vicio de nulidad del acto a fin de que
el administrado se pronuncie e indique si le parece correcto el entendimiento de la
administracién, o en su defecto defienda la legalidad del acto.

De igual manera, la Administracion también debe motivar cual es el agravio al interés
publico, es decir, cual es el bien juridico o valor protegido que interesan a toda la
colectividad y que podria verse afectado con el vicio de nulidad ya que, en caso la
nulidad de oficio solo afecte al administrado no se cumpliria con lo exigido por la norma
que es, el agravio al interés publico.

La importancia del interés publico se debe a que este constituye una delimitacién a la
actividad administrativa para los fines que debe salvaguardar. Por ello, siendo que para
determinar el ambito de actuacion de la administracion, como la declaratoria de nulidad,
se parte de una nocién de interés publico , el cual puede ser definido como el conjunto
de intereses individuales compartidos y coincidentes de un grupo mayoritario de
individuos que luego, se asigna a una comunidad como consecuencia de esa mayoria, y
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en el que pueden reconocer su propio querer y su propia valoracidon, prevaleciendo
sobre los intereses individuales que se le opongan o afecten (Tirado 2006: 348).

Los elementos caracteristicos del interés puablico son los siguientes: a) pueden ser
definidos como el conjunto de intereses individuales, que siendo concretos, especificos
y actuales son compartidos por una mayoria y, como consecuencia, le son asignados a
toda la sociedad; b) el interés publico para que puedan ser reconocido y consagrado
debe provenir de la Constitucion o de la ley, de lo contrario, no podrian ser reconocidos
como interés publico; c) los intereses publicos son la manifestacion concreta de
aspiraciones sociales; d) la Administracion Publica es la entidad Estatal destinada a
cumplir la funcion de satisfacer dichas aspiraciones que devienen del interés publico ya
sea brindandolas directamente o facilitando las condiciones necesarias para que los
propios individuos puedan lograr alcanzarlo (Tirado 2006: 349).

Finalmente, es preciso sefialar que la satisfaccion del interés publico se encuentra ligado
a la protecciéon de los derechos fundamentales ya que, la defensa y satisfaccion de los
intereses publicos no pueden ser un obstaculo ni pueden mermar los derechos
fundamentales. Al respecto, cabe recordar que los derechos fundamentales no son
meras titularidades privadas o representativas de intereses netamente particulares sino
por el contrario, el respeto de los derechos fundamentales son el fundamento del orden
publico y la paz social. Por tanto, no existe interés general mas importante que la
consecucion y mantenimiento de dicho orden publico y paz social. Por ello, cuando la
Administracién Publica ejerce sus potestades para la satisfaccion de dichos intereses
debe hacerlo en respeto irrestricto a los derechos fundamentales (Tirado 2006: 349-
350)

TOMA DE POSICION

Como posicién al problema juridico planteado considero que la Comisién no debié
declarar la nulidad de la Resolucién Final emitida por el ORPS en el extremo referido al
articulo 23°ya que, conforme se sefialé lineas arriba, el objeto o contenido de la
Resoluciéon, como requisito de validez del acto administrativo, fue licito, determinado,
posible juridica y fisicamente y sobre todo, congruente ya que, conforme se desarroll6
con anterioridad, el ORPS se pronuncio respecto a todas las cuestiones de hecho y de
derecho planteadas por el sefior Torrealba. Siendo esto, asi, entonces no estariamos
ante una causal de nulidad tipificado en el articulo 10° de la LPAG en donde se establece
como causal de nulidad “El defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez,
salvo que se presente alguno de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere
el articulo 14”. Asimismo, cabe advertir que la Administracién Pablica no acredité ni
fundamenté en su resolucién la supuesta vulneracién al interés general causado por el
vicio de nulidad.

En esta linea, siendo que no estamos ante una causal de nulidad resulta evidente que
no podria declararse la nulidad de la Resoluciéon emitida por el ORPS. Sin embargo, mas
alla de la ausencia de una causal de nulidad es preciso tomar en cuenta la accion de la
misma Comision al declarar de oficio la nulidad del acto administrativo. Al respecto,
como se sefalé anteriormente, la potestad que tiene la Administracién Pudblica para la
declaratoria de nulidad tiene ciertos limites o condiciones, los cuales entre ellos se
encontraba la exigencia de que el vicio de nulidad haya trasgredido el interés publico.
Al respecto, como se puede evidenciar de los hechos del caso, la Comisidn no
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fundamenté cual seria el interés publico que estaria siendo vulnerado con el vicio de
nulidad.

Asi, a partir de lo expuesto vemos que, la Comision no solo no ha hecho un correcto
andlisis del principio de congruencia del contenido de la Resolucidén, sino que, ademas,
al declarar la nulidad de oficio no ha cumplido con observar los limites que el propio
ordenamiento juridico le impone a fin de garantizar la legalidad y seguridad juridica. Sin
embargo, también es de advertirse que la Comisién declaré la conservaciéon el acto
administrativo e imputd, por via de integracion, la infraccion al articulo 19° y no 23° del
CPDC.

Por otro lado, Claro alegé que la imputacion de la conducta como infraccion a un articulo
respecto del cual no se habia realizado la imputacion de cargos respecto a esa conducta
reflejé una vulneracién al principio de debido procedimiento, especificamente el derecho
a obtener una decision motivada y fundada en derecho ya que, la Comisién declaré
indebidamente la nulidad, lo cual deja en evidencia que lo que realmente trataba de
hacer la Comisién era corregir la imputacién de cargos que realizé el ORPS dado que,
los hechos descritos encuadraban en una infraccion al deber de idoneidad en la
prestacién del servicio, algo que pudo haber sido realizado mediante un encausamiento
de acuerdo al Articulo 75 de la LPAG . Sin embargo, siendo que no se realizé tal
encausamiento y se declaré la nulidad parcial de la Resolucidon Final sin haberse
motivado debidamente de qué manera el supuesto vicio de nulidad trasgredia el interés
publico conforme lo exige el ordenamiento juridico, se vulner6 el debido procedimiento
en el sentido de no emitir un acto administrativo debidamente motivado y fundado en
Derecho. No obstante, considero que el derecho de defensa de Claro no fue vulnerado
ya que, este conoci6 la totalidad de los hechos imputados y esgrimié su defensa en base
a ellos, manifestando en sus descargos una defensa tanto para la idoneidad del producto
vendido como para negacion de la reparaciéon del producto. Por ello, se puede verificar
que Claro no se encontraba en un estado de indefension frente a la correcta imputacion
realizada por la Comision.

PROBLEMA 2: ;La Sala especializada en Proteccion al Consumidor vulnero el
principio de debido procedimiento al no suspender la ejecuciéon de la
Resolucion Final N°3015-2012/CPC?

Fluye de los hechos del caso que, la Comisidon, mediante Resolucién Final N°3015-
2012/CPC, declar6 fundada la denuncia interpuesta en contra de Claro por infraccion al
articulo 19° del CPDC vy, en consecuencia, ordeno en calidad de medida correctiva i) la
entrega de un equipo similares o de las mismas caracteristicas que el producto adquirido
por el sefior Torrealba y ii) el reembolso por la suma de S/ 59.00 (Cincuenta y Nueve
Soles), equivalente al valor del equipo que Daniel Torrealba tuvo que adquirir
provisionalmente para mitigar las consecuencias del mal funcionamiento del equipo.

Sobre el particular, Claro sustent6 el recurso de revision alegando que la Comisién aplicé
incorrectamente el articulo 19 del CPDC; y, que no aplicé el articulo 20° del CPDC, los
precedentes de observancia obligatoria contenidos en la Resolucion N°085-96-TDC y los
articulos 115.7 y 112 del CPDC. En ese sentido, Claro solicito a la Sala la suspension de
la ejecucion de la Resolucion emitida por la Comisién hasta resolverse el recurso de
revision interpuesto. Sin embargo, siendo que la administracion publica no se pronunci6
sobre la solicitud de suspension de ejecucidon de la resolucién y Claro no habia cumplido
con lo ordenado por la Comisién como medida correctiva, Daniel Torrealba envié una
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carta a Claro exigiéndole cumplir con la medida correctiva impuesta. No obstante, dado
que Claro mantuvo su postura de no cumplir con lo dispuesto en la medida correctiva,
Daniel Torrealba interpuso una denuncia por incumplimiento de medida correctiva.

El ORPS notificé a Claro con la Resolucién N°01 emitida el 29 de octubre de 2012, a fin
de que notificada la misma, cumpliera con acreditar el cumplimiento de la medida
correctiva ordenada por la Comisién en el plazo de 7 dias hébiles. Ante esto, el 14 de
noviembre de 2012, Claro presentd sus descargos alegando concretamente que ante lo
Resuelto por la Comision habia interpuesto recurso de revision, solicitando ademas la
suspensioén de la ejecucién de la Resoluciéon Final emitida por la Comision ya que, segln
Claro no seria justo ni valido que Daniel Torrealba se vea beneficiado del cumplimiento
de la medida correctiva, cuando la Sala podria ordenar la suspension de la Resolucion
en todos sus extremos o, incluso fallar a favor de Claro al resolver el recurso de revision.

Posteriormente, mediante resoluciéon N°794-2012/PS1, el ORPS declaré fundada la
denuncia interpuesta por incumplimiento de medida correctiva ya que, bajo su criterio,
aunque Claro haya solicitado la suspensiéon de la ejecucion de la Resolucién; la Sala no
emitié Resolucion alguna en la que se disponga la suspension de la ejecucion de la
referida Resolucion. Por lo tanto, siendo que la Sala no ordend la suspension de la
ejecucion de la Resolucion N°794-2012/PS1 ni Claro cumplié con la medida correctiva
impuesta, el ORPS resolvié declarar fundada la denuncia. Ante esto, finalmente, Claro
estando disconforme con ello presentd un recurso de apelacion.

De lo expuesto, podemos evidenciar que el problema juridico identificado es que la Sala
no haya emitido pronunciamiento alguno respecto a la solicitud de suspension de
ejecucion de la Resolucibn ya que, como consecuencia de ello se inici6 otro
procedimiento sumarisimo, pero por incumplimiento de medida correctiva. Dicha
denuncia fue declarada fundada por el ORPS y, en mérito de ello, ordend a Claro que:
i) cumpla con lo dispuesto como medida correctiva, bajo apercibimiento de duplicar la
multa impuesta ii) cumpla con el pago de costas y costos del proceso v, iii) sancionar
con el pago de 3 Unidades Impositivas Tributarias como multa impuesta por haber
incumplido la medida correctiva.

ANALISIS

A efectos de poder resolver el presente problema juridico cabe determinar el alcance y
contenido del recurso de apelacion y revision ya que, principalmente lo cuestionado
parte de la ejecutoriedad de la Resolucién emitida en segunda instancia por la Comisién
y el silencio por parte de la Sala ante el pedido de parte de Claro para su suspension.

A) El recurso de apelacion

Conforme fluye de los hechos, mediante Resolucién Final N°3015-2012/CPC de fecha
15 de agosto de 2012, la Comisién de Proteccion al Consumidor N°01, resolvié el recurso
de apelacion interpuesto por Claro. Sin embargo, cabe precisar la naturaleza del
presente recurso. Al respecto, el recurso de apelacién es un medio impugnativo que es
visto y resuelto por la instancia administrativa inmediata y jerarquicamente superior a
la autoridad que emiti6 el acto impugnado. Por ello, el recurso de apelaciéon se interpone
ante la autoridad administrativa que expidié el acto impugnado y quien tendra el deber
de poner en conocimiento de la autoridad jerarquica todo lo actuado a fin de que pueda
pronunciarse sobre la procedencia o no del recurso presentado para posteriormente
resolver sobre el fondo de la controversia. Sin embargo, en aquellos casos en donde
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nos encontramos ante recursos presentados dentro de un procedimiento trilateral sera
la autoridad que expidi6o el auto impugnado a quien le correspondera calificar la
procedencia o no del recurso antes de elevarlo y ponerlo en conocimiento de la instancia
superior (Espinoza 2003: 114-115).

El recurso de apelacion es un recurso de puro derecho, por interpretacion de las normas
o diferente interpretacion de las pruebas y su finalidad es que el mismo pueda ser
revisado por un superior jerarquico. El resultado de la apelacién sera la nulidad o la
revocacion. El plazo de los recursos es perentorio, es decir si transcurre el plazo, se da
por consentido el acto y se convierte en un acto administrativo firme.

B) La interposicidon de un recurso de revision y la solicitud de suspension
de la ejecucion de la Resolucidon impugnada

Conforme lo establecia nuestra legislacion, en el articulo 210° de la LPAG (ahora
derogado por el numeral 2 de la Unica Disposicién Complementaria Derogatoria del
Decreto Legislativo N° 1272, publicado el 21 diciembre 2016), el recurso de revision era
un medio impugnativo de naturaleza excepcional que se interponia ante una tercera
instancia de competencia nacional, si en las dos instancias anteriores habian sido
resueltas por autoridades que no eran de competencia nacional. El recurso de revision
se configura entonces, como una tercera instancia administrativa ante situaciones de
descentralizacion sectorial y, es un recurso propio en tanto, es resuelto por la instancia
superior jerarquicamente a la autoridad que emitié la resolucion impugnada (Guzman
2013: 620). Ademas, cabe sefialar que, el recurso de revisidn no era optativo, sino mas
bien constituia un recurso indispensable para agotar la via administrativa de acuerdo a
lo indicado por el Articulo 218 de la Ley del Procedimiento Administrativo General. Sin
embargo, actualmente, este articulo se encuentra derogado, aunque en algunos
escenarios, como es el caso de la licitacion hidrica, aun subsiste.

B.1) Agotamiento de la via administrativa

Sobre el particular, es imprescindible determinar aquellos actos administrativos que
ponen fin a la via administrativa y diferenciarlos de aquellos actos que no causan estado.
La relevancia radica en que esto, determinard la posibilidad o no de interponer
directamente el proceso contencioso-administrativo contra un acto administrativo, lo
cual solo sera posible en tanto se haya agotado la via administrativa. En cambio, en los
casos en los que los actos administrativos no causen estado, se requerira que el
particular o administrado interponga el recurso impugnativo correspondiente conforme
a ley a efectos de agotar la via administrativa o esperar al consentimiento del mismo a
efectos de considerar estables los efectos juridicos que emanaran de la Resolucion
cuestionada (Huapaya 2013: 234). En ese sentido, aquellos actos administrativos que
agoten la via administrativa podran ser impugnados ante el Poder Judicial mediante un
proceso contencioso administrativo, el cual hace referencia el articulo 148° de la
Constitucion.

En esta linea, el articulo 218°, numeral 2 de la LPAG, a efectos de hacer una distincion
entre los actos que causan estado o no, describié aquello actos que agotan la via
administrativa sefialando los siguientes:

a) El acto respecto del cual no proceda legalmente impugnacion ante una autoridad
u érgano jerarquicamente superior en la via administrativa o cuando se produzca
silencio administrativo negativo, salvo que el interesado opte por interponer
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recurso de reconsideraciéon, en cuyo caso la resolucién que se expida o el silencio
administrativo producido con motivo de dicho recurso impugnativo agota la via
administrativa; o

b) EI acto expedido o el silencio administrativo producido con motivo de la
interposicion de un recurso de apelacién en aquellos casos en que se impugne el
acto de una autoridad u érgano sometido a subordinacion jerarquica; o

c) El acto expedido o el silencio administrativo producido con motivo de la
interposicion de un recurso de revision, Unicamente en los casos a que se refiere
el Articulo 210 de la presente Ley; o

d) El acto que declara de oficio la nulidad o revoca otros actos administrativos en los
casos a que se refieren los Articulos 202 y 203 de esta Ley; o

e) Los actos administrativos de los Tribunales o Consejos Administrativos regidos por
leyes especiales.

De lo expuesto, podemos evidenciar que, el recurso de revision interpuesto por Claro
resultaba indispensable para el agotamiento de la via administrativa; sin embargo, de
acuerdo a lo indicado por el Articulo 125° del CPDC la interposiciéon del mismo no
suspende la ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucién debidamente
fundamentada disponga lo contrario. Asi, la Sala es quien tendra la discrecionalidad
para decidir si suspende o no los efectos de la resolucién impugnada. Ahora bien,
considerando esto, cabe determinar la ejecutoriedad de la Resolucién Final N°3015-
2012/CPC.

C) La ejecucidén de la Resolucién Final emitida por la Comisién

Una caracteristica esencial del acto administrativo es la ejecutoriedad lo cual implica
que el mismo va a surtir efectos por si mismos sin necesidad de que la Administracion
Publica tenga que recurrir a otra entidad para hacerlo efectivo (Guzman 2013:572). Asi,
el fundamento juridico de la ejecutoriedad del acto administrativo es precisamente el
mismo acto que se va a ejecutar. Por ejemplo, para que un particular o el denunciado
ejecute voluntariamente un acto administrativo dispuesto por la Administracién pero
que le sea gravoso, tendra que establecer una condicién juridica que lo coaccione a
hacerlo ya que, de lo contrario no lo ejecutaria y la Administracion no podria hacerlo
(Mora 2011: 38). Asi los atributos del acto administrativo son los siguientes:

1. Revisable e impugnable: Producto de la autotutela que permite revisar los
actos administrativos, el acto administrativo es revisable y los administrados
también pueden impugnarlos. La revisibn puede ser realizada a nivel de los
o6rganos de la misma administracion o en su defecto puede ser revisado a nivel
judicial.

2. Ejecutividad y ejecutoriedad: La ejecutividad se centra en la obligatoriedad.
El acto administrativo contiene efectos juridicos que van a vincular, pero no todo
acto administrativo va a estar sujeto a la ejecutoriedad porque la ejecutoriedad
va a estar vinculada al contenido del acto. Asi, en los actos cuyo contenido la
administracion publica solo declara que el administrado cumpli6 con
determinados requisitos, tan solo es una declaracién, esta declaraciéon produce
efectos juridicos y son de obligatorio cumplimiento.
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3. Estabilidad: Se espera que los efectos del acto en tanto sean normales
contintien en el tiempo, salvo que haya un supuesto que ocasione que el acto
ya no pueda seguir produciendo efectos juridicos; sin embargo, podria ser que
la administraciéon publica decida revocar el acto administrativo lo cual incide en
los efectos juridicos futuros del acto administrativo.

C.1) La ejecucion forzosa:

Como se ha mencionado la regla del acto administrativo es que sea ejecutivo y
ejecutorio. Asi, cuando la autoridad administrativa ha declarado que el acto
administrativo va a producir efectos juridicos, que va a ser vinculante y, en virtud a su
ejecutoriedad va a ser posible hacerlo cumplir, la administracion legitimamente puede
exigir proteger el interés general. La administraciéon puede tener sus propios 6rganos
como es el caso de las areas de ejercicio coactiva o pueden recurrir a la policia nacional
que puede brindar apoyo para ello, la prestacion indicada en el acto debe estar clara y
completa, tiene que basarse en potestades publicas. Asimismo, el acto administrativo
debe ser debidamente notificada al administrado para que este cumpla voluntariamente
con lo ordenado por la autoridad administrativa, de lo contrario, el administrado va a
tener que soportar el procedimiento de ejecucidn coactiva para el pago.

C.2) Medios de ejecucion forzosa:

La administracion publica tiene la potestad de hacer cumplir el acto administrativo. Para
ello, la Administracién, debera hacer uso del principio de razonabilidad para decidir la
medida mas idénea para la consecucion del fin. Asi, la Administracion debera elegir el
medio menos lesivo para los administrados pero que a su vez, sean el mas idéneo para
garantice la efectividad de la decision de la administracion. Los medios de ejecucion
forzosa suelen ser cuatro y se dividen en 2 tipos:

¢ Medios de ejecucidn coactiva ordinarios: Es suficiente la existencia del acto
administrativo que determine la obligacion de dar, hacer o no hacer, la LPAG
habilita a la administracion publica la facultad o potestad de disponer la ejecucion
coactiva o la ejecucioén subsidiaria.

1. Ejecucion coactiva: Es un procedimiento especial, accesorio al procedimiento
principal. En el procedimiento principal se determina la existencia de la obligacion
y en el procedimiento de ejecucién coactiva los actos necesarios. Respecto a este
ultimo, se exige que el acto administrativo se encuentre firme y exigible.
Asimismo, puede agregarse bajo esta via el costo para la administracién del
cobro por la via coactiva, como los gastos y costas que le involucra, durante este
procedimiento se pueden dictar algunas medidas cautelares o iniciarse ejecucion
forzosa de las mismas. En el marco de las garantias, el procedimiento de
ejecucion coactiva puede ser sometido a un proceso de revision de la legalidad,
que es a nivel judicial para verificar el cumplimiento de que se esta ejecutando
un acto administrativo previo que determina claramente la obligacion y es firme
y ejecutable.

2. Ejecucion subsidiaria: En este caso si la administracidn publica verifica el
incumplimiento por parte del administrado puede disponer que su personal o un
tercero ejecute la obligacion y procede a exigir dicho monto al administrado por
la via coactiva.
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¢ Medios de ejecucidn coactiva extraordinarios: La administracion publica
solo podra utilizarlos si hay una norma, una ley que lo establezca expresamente,
caso contrario no puede aplicar estos medios.

D) Multa coercitiva

En este caso el concepto de multa no responde a un concepto de multa sancion, no tiene
naturaleza sancionadora, es una multa que es una carga econémica, que va a aplicar
sobre un sujeto que tiene que cumplir lo que ha ordenado la administracion cuando
existe una obligacion ya determinada y el administrado no cumple, entonces la multa
coercitiva genera una nueva obligacién para forzar el cumplimiento, en este caso no
tiene que seguirse las reglas de un procedimiento administrativo sancionador, es decir,
no hay imputacion de cargos, ni informe instructivo, lo que ocurre concretamente es
que si se cumple el plazo para cumplir y el administrado no cumple se aplica la multa
coercitiva. En caso las multas coercitivas no sean satisfechas, entonces la administracion
puede proceder con la ejecucién coactiva de dichas multas. Es necesario aplicar el
principio de proporcionalidad y limites a las multas coercitivas porque la multa tiene que
ser adecuada de tal manera que guarde correspondencia con lo que se quiere lograr,
pero a su vez que logre lo que busca proteger, que es el cumplimiento del acto.

En el caso concreto se puede evidenciar que la administracion utilizé la multa coercitiva
para que el administrado cumpla con el acto administrativo, asi, en el procedimiento
sumarisimo iniciado por incumplimiento de medida correctiva el ORPS ordend a Claro al
cumplimiento de la medida impuesta bajo apercibimiento que se le aumente la multa
impuesta.

Lo anterior nos permite entender que, la ejecutoriedad o la susceptibilidad de que se
establezca la ejecucion forzosa de un acto administrativo, es una condicion esencial
inherente del acto mismo como de la autoridad competente para establecer su ejecucion
ya sea voluntaria o forzada (Mora 2011: 38). En esta linea, cabe sefialar ademas que la
ejecutoriedad es una condicion relativa del acto que ha sido emitido con la finalidad de
incidir en la esfera juridica de los particulares como, por ejemplo, mediante la imposicién
de cargas tanto reales como personales - de hacer, no hacer, abstenerse. Dicha
ejecutoriedad le va a permitir a la administracion obtener el cumplimiento de aquello
que ordeno mediante el acto administrativo. Sin embargo, existen aquellos casos en los
que los actos administrativos no tendran caracter ejecutorio y esto, puede deberse a
una disposicién legal expresa, mandato judicial o debido a la condicién o plazo conforme
a ley a los que estan sujetos. (Guzman 2013:572).

E) La suspension de la ejecucion del acto administrativo que resuelve el
recurso de apelacion

En el presente caso, conforme se sefial6 anteriormente, Claro interpuso recurso de
revisiéon contra la Resolucion Final emitida por la Comision alegando principalmente que
este habria incurrido en errores de derecho e incluso, habria inaplicado precedente de
observancia obligatoria. Sin embargo, en el mismo recurso Claro solicité al Tribunal la
suspension de le ejecucion de la Resolucion impugnada dado que, la no suspension de
este le generaria una afectacion en tanto podria ocurrir que la Sala falle a favor de este.
Sobre esto, cabe tener en consideracion que, como regla general la interposicion del
recurso de revision no suspende la ejecucidon y efectos del acto impugnado. Sin
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embargo, se admite algunas excepciones en las que si cabe la suspension de oficio o0 a
pedido de parte del acto impugnado (Espinoza 2003: 116).

Asi, en aquellos casos en el que el administrado se haya opuesto a la ejecucién del acto
impugnado, la autoridad a quien le compete resolver el recurso podra suspender los
efectos del mismo siempre que ocurra alguna de las siguientes circunstancias: i) que la
ejecucién del acto impugnado tenga la potencialidad de generar perjuicios de imposible
o dificil reparacién. En estos casos la verificacion de tal posibilidad recaera en la
Administracién, por lo que se podria decir que la facultad de la suspension sigue
teniendo un caracter discrecional. Sin embargo, aun persistira la obligacién o carga en
el administrado solicitante de presentar sus alegaciones respecto a los posibles
perjuicios y la prueba que lo acredite; ii) que la Administracion advierta la existencia de
un vicio de nulidad que genere la declaraciéon de nulidad del acto (Guzman 2013: 623)
y; iii) por razones de interés publico.

Sobre esto ultimo, cabe sefialar que, de manera previa a que la Administraciéon decida
suspender los efectos del acto impugnado esta debe realizar una ponderacién entre el
perjuicio que causaria la suspension del acto al interés publico o a terceros y el perjuicio
que le generaria al recurrente la eficacia inmediata del acto recurrido. Esto, debido a
que lo que se busca evitar es el riesgo de una desproporcionada discrecionalidad de la
facultad que la ley le otorga a la Administracion (Espinoza 2003: 116). No obstante,
cabe sefialar que al disponerse la suspensiéon de la ejecucion del acto la Administracion
podra adoptar una serie de medidas orientadas a asegurar la proteccién del interés
publico, los derechos de terceros y, la eficacia de la resolucion impugnada (Guzméan
2013: 623). Sobre la duracién o el tiempo de la suspensiéon de la ejecutoriedad del acto
administrativo, se mantendréa hasta que el recurso administrativo sea resuelto o hasta
que la autoridad disponga lo contrario.

E.1) Pérdida del caracter ejecutorio

En la linea de lo expuesto, como es evidente podemos advertir que el acto administrativo
no posee dicha ejecutoriedad de manera permanente salvo norma expresa que
establezca lo contrario. En ese sentido, los actos administrativos perderan efectividad y
ejecutoriedad entre otros, por la suspension provisional del acto. No obstante, este acto
vuelve a ser ejecutorio en tanto se deje sin efecto la suspensiéon del mismo, lo cual nos
permite concluir que no estamos ante un caso de decaimiento del acto en el que se
pierde la efectividad de manera permanente sino estamos mas bien ante una suspension
temporal de dichos efectos, la cual es decidida por la autoridad administrativa ante la
presentaciéon de un recurso administrativo o ante la solicitud de parte del particular. De
igual forma, en un proceso contencioso administrativo, ocurre la suspension temporal
de los efectos del acto administrativo ante la interposicibn de una medida cautelar
destinada a impugnar la resolucion en cuestion (Guzman 2013: 573)

TOMA DE POSICION

En el presente caso tenemos que la Sala no se pronuncié respecto al pedido o solicitud
de Claro de suspender los efectos de la Resolucion emitida por la Comisiéon en razén de
la interposicion del recurso de revision. Al respecto, Resolucién Final N°3015-2012/CPC
era un acto ejecutable toda vez que la interposicion del recurso de revision no conllevaba
una obligatoriedad de suspension de efectos de dicho acto tal como se ha visto del
articulo 125° del CPDC. En ese sentido, como primer punto, lo exigido por Daniel
Torrealba se encontraba conforme a Derecho. Sin embargo, conforme se explicd, pese
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a que dicho acto era completamente ejecutable, era posible que se suspenda su
gjecucion de oficio o a pedido de Claro, dicha posibilidad estaba sujeta a la
discrecionalidad de la administraciéon publica. Ante esto, mediante su recurso de revision
Claro solicité a la Sala la suspension de la ejecucion del acto; sin embargo, esta no
emitié pronunciamiento alguno al respecto.

Ante la ausencia de pronunciamiento por parte de la Sala respecto al pedido de
suspensioén de ejecucion del acto, se generdé una nueva controversia entre el proveedor
y el consumidor ya que, mientras por un lado, Daniel Torrealba defendia su posicién
respecto a la ejecutoriedad del acto y por tanto, de la obligacién de Claro de cumplir
con la medida correctiva; teniamos de otro lado, a un proveedor que se negaba a
cumplir con lo exigido en razén de que estaba a la espera del pronunciamiento de la
Sala. Todo esto, generd que el consumidor iniciara un procedimiento sumarisimo por
incumplimiento de medida correctiva que resolvié por imponerle una multa a Claro por
su incumplimiento.

Asimismo, siendo que la Resolucién Final emitida por el Tribunal también es un acto
administrativo, por lo cual debe reunir los requisitos comunes para este tipo de actos,
a saber: 1. Competencia. 2. Objeto o contenido. 3. Finalidad publica. 4. Motivaciéon. 5.
Procedimiento regular. Entonces, siendo esto asi, el administrado al solicitar de manera
expresa la suspension de los efectos de la Resolucion 3015-2012/CPC, tenia el derecho
de un pronunciamiento al respecto por parte de la Administracion Publica ya que, esta
tiene una obligacion de hacerlo independientemente si su resolver disponia o0 no
suspender los efectos de la resolucidén cuestionada. Sin embargo, dado que esto no fue
asi, la Resolucion emitida por el Tribunal, mediante la cual resuelve el recurso de
revision no habria cumplido con lo exigido por la norma en cuanto al contenido u objeto
de la Resolucion ya que, para que esta sea valida debe comprender todas las cuestiones
planteadas por el administrado en virtud a la garantia y respeto irrestricto al debido
procedimiento.

En tal sentido, considero que la sala debidé pronunciarse respecto a la solicitud de
suspension de los efectos de la Resolucidon Final N°3015-2012/CPC emitido por la
Comision, para que de esta forma se dé un mayor blindaje a la resolucién que contiene
su decision final y no encontrarse inmersa en una causal de nulidad tramitada ante el
Poder Judicial mediante un proceso contencioso administrativo, toda vez que la
resoluciéon de la sala agota la via administrativa.

Finalmente, en caso la Sala se haya pronunciado sobre la solicitud de Claro, considero
que no habia mayor fundamento para suspender los efectos de la Resolucion Final
N°3015-2012/CPC, toda vez que al haberse acreditado la infraccion al deber de
idoneidad la administracion publica en resguardo del interés general tiene el deber hacer
cumplir las resoluciones. En esta linea, siendo que la solicitud de Claro se sustentaba
en un interés privado y no conforme a lo estipulado el articulo 125° del CPDC, la
Administracién no se encontraba en la obligacion de suspender los efectos. Sin embargo,
la discrecionalidad que le otorga la ley para decidir sobre suspender o no los efectos no
implica también la discrecionalidad y potestad para no emitir pronunciamiento alguno.
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PROBLEMA 3: ¢(La graduacion de la sancion impuesta por la Comisién a Claro
fue proporcional a la infraccidon cometida?

La Comisién mediante Resolucion Final N°3015-2012/CPC de fecha 15 de agosto de
2012, resolvio declarar fundada la denuncia por infraccion al deber de idoneidad tanto
por la venta de un producto defectuoso como por la prestacion de servicio y, como
consecuencia de ello, sanciono a Claro con una multa total ascendente a 1.5 Unidades
impositivas tributarias, graduando dicha multa en base a los criterios de beneficio ilicito,
y probabilidad de deteccién recogidos en el Articulo 112° del CPDC. Sobre esto,
corresponderd analizar si la multa impuesta fue graduada de acuerdo al ordenamiento
legal vigente en ese momento y, sobre todo respetando el principio de razonabilidad
que debe revertir en todas las resoluciones emitidas por la Administracién Publicas en
las que, mediante su potestad sancionadora, impone una multa como la presente.

ANALISIS
A) La potestad sancionadora de la Administracién Publica

El Estado siendo que tiene como deber la proteccion del consumidor, ejerce la tutela de
sus derechos mediante la imposicion de sanciones ante aquellas conductas que
desconozcan o resulten lesivas a los derechos reconocidos al consumidor en la
Constitucion y el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Pelaez 2014: 218).
En el Perd no se tiene un reconocimiento expreso de la potestad sancionadora de la
administracion en el ambito constitucional; sin embargo, es evidente la necesidad de la
administracion para que pueda lograr la eficacia en la observancia y el cumplimiento del
ordenamiento juridico que tenga una potestad coercitiva, represiva, que le permita
disuadir a los administrados de comportamientos antijuridicos y, los encamine en la
observancia del cumplimiento del ordenamiento juridico.

En ese sentido, en materia de proteccién al consumidor es el procedimiento sancionador
administrativo el instrumento para canalizar la acciéon punitiva del Estado frente al
incumplimiento de las obligaciones establecidas para los proveedores de bienes y
servicios y, son el instrumento para garantizar el respeto a los derechos de los
consumidores que le son exigibles a los proveedores, conforme lo establece el articulo
65°de la Constitucion Politica y, cumplir con ello el deber que tiene el Estado de proteger
a los consumidores (Pelaez 2014: 219).

Por otro lado, es importante sefialar que, al igual que la potestad sancionadora otorgada
a la Administracién Publica, la Constituciéon reconoce la potestad punitiva del Estado, la
cual se enmarca dentro del Derecho Penal. Por ello, es necesario marcar diferencias
entre una y otra, por un lado, la potestad sancionadora de la administracién publica es
una potestad donde en su propia sede la administracién busca que el administrado que
ha incurrido en conductas antijuridicas sea perseguido y reprimido por haber generado
afectaciones a bienes juridicos protegidos, en estos casos es la propia administracion la
que ejerce esa potestad punitiva. Por otro lado, en cambio en el caso de la potestad
punitiva del Estado el juez es un tercero imparcial que en su momento va a decidir
aplicar sanciones penales cuyo extremo béasico que los diferencia de la sancionas
administrativas es que pueden involucrar la limitacion del ejercicio de la libertad
personal, cosa que no es posible en el ambito administrativo sancionador, otra diferencia
importante es la referida a los bienes juridicos, en el caso de los bienes juridicos en el
caso administrativo son de menor entidad de aquellos que estan en el ambito penal,
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otra cosa mas que distingue es que las decisiones que toma la administracién publica
en materia sancionadora pueden ser contradichas luego en la via judicial, cosa que no
sucede en el caso de las decisiones judiciales que pueden llegar a ser cosa juzgada, las
resoluciones o actos administrativos que impongan sanciones no pueden llegar a ser
cosa juzgada.

Existen abundantes resoluciones del Tribunal Constitucional que aceptan que la
administracioén tiene esa potestad administrativa en la medida que es esta la que tiene
que garantizar el cumplimiento y la eficacia del ordenamiento juridico. Por eso, es
necesario que la administraciéon ostente facultades coercitivas, que tenga la capacidad
de perseguir y reprimir aquellas conductas de los administrados que sean transgresoras
o antijuridicas del ordenamiento juridico. Asi, la STC N° 1654-2004-AA-TC reconoce
a la administraciéon publica la potestad sancionadora en el contexto de un estado de
derecho en la medida que resulta siendo importante que la administracion ejerza esa
potestad, respetando los derechos fundamentales, la STC N° 1514-2010-PA-TC,
donde el tribunal se pronuncia respecto a la aplicaciéon de sanciones donde siempre hay
una vinculacion del ejercicio de esa potestad con la observancia o respeto de los
derechos fundaméntales reconocidos en la Constitucién y los principios consagrados en
la misma, aqui se establecen paramentos de lo que es la observancia del marco
constitucional.

B) Sancién administrativa:

La sancién administrativa es el correlativo final del desarrollo del procedimiento
administrativo sancionador. Es definida como aquella imposicion de una situacion
gravosa o perjudicial en la esfera del administrado, como consecuencia de una conducta
ilegal desplegada por este. Como tal, se puede encontrar en ella un acto de gravamen
que debe ser proporcional a la conducta y a la comision de la infraccion.

La sancion es una medida aflictiva, que causa un mal juridicamente provocado, que es
juridicamente impuesto y que se convierte en legitimo a partir de que la administracion
publica lo ejercita y lo impone. La sancién es impuesta a un sujeto que es considerado
responsable y, respecto del cual hay un correlato en la accién represiva. La sancion es
una carga y la garantia es la aplicacion del principio de razonabilidad en torno a la
determinacién de la sanciéon administrativa, los criterios aplicables a la sancién
administrativa tienen que ser los fijados en el Art. 248 del TUO de la LPAG, la gran
discusién versa sobre aquellas normas especiales que aplican metodologias de calculo
de las sanciones, la base de esas metodologias es cuestionable ya que, establecen
criterios injustificados como el de multiplicar por “-1”, o “0.5”, y en muchos casos de
por si, esos factores ya elevan las sanciones sin antes determinar los aspectos de
razonabilidad que la norma establece.

En el Peru se ha acogido el criterio aplicado en el Derecho anglosajén, y las razones que
motivan la adopcion de esta metodologia se sustenta en buscar la disuasion en la
comisiéon de conductas que van contra el ordenamiento juridico y, se busca objetivar y
limitar la discrecionalidad de la administracién publica. Sin embargo, considero que
cuando de discrecionalidad se habla debe centrarse en que la misma se aplique de
manera fundamentada y no caiga en una arbitrariedad.
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C) Principio de Razonabilidad:

El principio de razonabilidad exige a la autoridad administrativa que antes de imponer
una sanciéon prevea que la comision de la conducta sancionable no sea mas ventajosa
para el infractor que el cumplir con la norma infringida o asumir con la sancién. De igual
forma, la Administracion Publica debe considerar entre otros elementos, la existencia o
no de intencionalidad del infractor, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision
de la infraccion y la reincidencia en la comisién de dicha infraccién. Asimismo, el
principio de razonabilidad conlleva el cumplimiento del subprincipio de adecuacion,
subprincipio necesidad y el subprincipio de proporcionalidad stricto sensu ya que, de
esta forma se reduce la discrecionalidad de la administracién en la imposicién de las
sanciones (Morén 2005: 242).

Por ejemplo, en el caso que nos atafie, en cuanto a la imposicién de una multa como
sancioén, cabe sefialar que esto no constituye una decisién libre dentro de los margenes
minimos y maximos previstos, sino que debe ser sustentada, en funcion de la gravedad
de los hechos y los criterios de graduacidon establecidos en el articulo 112 del CPDC. Asi,
existird un exceso de punicién cuando la sancién impuesta al administrado no guarde
proporcionalidad con el objeto de la norma infringida que, sustenté ademas la emision
del acto administrativo sancionador. Por lo tanto, aun cuando la sancién se impone en
razon de una conducta infractora, la misma debe ser razonable (Morén 2005: 242). En
tal sentido, esta exigencia de imponer una sancion razonable implica que la autoridad
no solo tenga que acreditar la falta o infraccion cometida, sino que debe ponderar dicha
conducta infractora con los demas criterios establecidos en la ley para la imposicion de
la sancién e incluso motivar la razén de la sanciéon impuesta (Morén 2005: 243).

Al respecto, es preciso hacer una distincién entre el principio de razonabilidad previsto
en el articulo 1V del TUO de la LPAG y el principio de proporcionalidad previsto en el
articulo 248° del mismo cuerpo normativo. Por un lado, el principio de razonabilidad
busca que la imposicién de la sancidn sea el resultado de una adecuada evaluacién entre
la potestad sancionadora y la finalidad que se busca alcanzar mediante dicha sancién
ya sea una finalidad represiva o preventiva. En ese sentido, la autoridad debe
determinar si la imposicion de la multa, por ejemplo, es el mecanismo necesario para
reprimir la conducta infractora o si por el contrario, seria mas razonable imponer una
medida correctiva. Por otro lado, el principio de proporcionalidad tiene como finalidad
en cambio, que la sancidn sea la mas O6ptima para cumplir con la finalidad de
desincentivar la conducta infractora, es decir la administracion debe evaluar si la sancion
impuesta no sea mas ventajosa para el infractor que el cumplir con la norma infringida
o0 asumir la sancién. En sintesis, se busca que exista una proporcionalidad entre la
sancién impuesta y la infraccién a la norma (Huapaya y Alejos 2019: 59)

El principio de razonabilidad incorpora criterios para determinar la imposicion de una
sancion, este principio funciona cuando ya se ha establecido la existencia de
responsabilidad. Asi, para imponer una sancién esta debe ser razonable y no puede ser
formulada vagamente. Ademas, para determinar que se esta inmerso en una situacion
agravante o que ha generado un beneficio ilicito, todo tiene que tener una concrecion
en la realidad, las pruebas y el sustento.

i. Beneficio ilicito por la comision de la infraccion: Tiene que ser algo
concreto, no hay beneficio ilicito inmaterial que no tenga un correlato valorativo
para el administrado.
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ii. La probabilidad de la deteccion de la infracciéon: A mas facilidad para
detectarse la infraccion menor carga represora y a mayor dificultad para
detectarse, mayor carga represora; sin embargo, debe analizarse en cada caso
si eso se produce.

iii. La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido: Se
debe analizar en primer lugar, que exista un dafio al bien juridico y, en segundo
lugar, determinar aquellos elementos que permitan conocer el alcance del dafio.

iv. El perjuicio econémico causado: A veces no hay perjuicio econémico; sin
embargo, en caso lo hubiera, tiene que identificarse la existencia del perjuicio
econdmico que, debe ser concreto.

V. La reincidencia: Es la comision de una infraccion de manera reiterativa dentro
del plazo de un (1) afo desde que quedd firme la resolucidn que sancioné la
primera infraccion. Cabe sefialar que, antes del 2016 esto no estaba regulado
por lo que, no habia un parametro para tener en cuenta este criterio.

Vi. Las circunstancias de la comisioén de la infraccién: Se debe analizar en qué
circunstancias y en qué situaciéon se cometio la infraccion. En el afio 2016,
mediante la reforma, se incorpora la culpa; no obstante, la responsabilidad
objetiva prevalece en leyes especiales.

Vii. La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

TOMA DE POSICION

En el problema juridico planteado considero que la Comision realizé una graduacion de
la sancidén aplicando una metodologia de calculo de la sancién general propia de dicho
6rgano, basada en el Articulo 112° del CPDC, es decir, de acuerdo al ordenamiento legal
vigente en ese momento.

Sin perjuicio de lo mencionado en el parrafo precedente, con fecha 21 de diciembre de
2016 se publico el del Decreto Legislativo N°1272, el cual modifica entre otros articulo
el Articulo II del titulo preliminar de la LPAG, convirtiendo dicho cuerpo legal en “Ley
comun”, en tal sentido la LPAG contiene disposiciones comunes para las actuaciones de
la funcidon administrativa del Estado, regulando todos los procedimientos administrativos
desarrollados en las entidades, incluyendo los procedimientos especiales, motivo por el
cual las autoridades administrativas no pueden imponer condiciones menos favorables
a los administrados que las previstas en la presente LPAG, en tal sentido teniendo en
cuenta el caracter de ley comun de la LPAG a la fecha no podria realizarse el mismo
andalisis porque seria considerado una vulneracioén a las garantias fundamentales que se
establecen en dicho cuerpo legal.

Sin embargo, tal como se ha hecho referencia, la STC N°1514-2010-PA-TC en sus
considerandos 3 y 5 sefiala lo siguiente:

3. “"Que el debido proceso, pues, esta concebido como el cumplimiento de todas las
garantias, requisitos y normas de orden publico que deben observarse en las instancias
procesales de todos los procedimientos, incluidos los administrativos, a fin de que las
personas estén en condiciones de defender adecuadamente sus derechos ante cualquier
acto del Estado o particular que pueda afectarlos. El obvio corolario de ello es que los
institutos de formacion militar —como la Escuela Militar de Chorrillos- se encuentran
vinculados al respeto de los derechos fundamentales, siendo uno de estos el debido
proceso.”
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5. “Los principios que orientan el proceso administrativo sancionador son los de
legalidad, tipicidad, debido procedimiento, razonabilidad, presuncion de licitud, entre
otros. Por ser pertinente para la dilucidacion de la controversia debe verificarse si con
la emisién de la resolucién cuestionada se ha vulnerado, o no, el principio de legalidad
consagrado en el articulo 2, inciso 24, literal d) de la Constitucion, conforme al cual:
"Nadie sera procesado ni condenado por acto u omision que al tiempo de cometerse no
este previamente calificado en la ley, de manera expresa e inequivoca, como infraccién
punible; ni sancionado con pena no prevista en la ley.”

En tal sentido, se puede concluir que a la fecha de la Resoluciéon N°3015-2012/CPC, si
bien es cierto que la LPAG no era ley comun, las administraciones publicas si tenian que
respetar las garantias de todo administrado al ejercer su potestad sancionadora, por lo
tanto, considero que la graduaciéon de la sancién debidé haber sido calculada en base a
los criterios del articulo 230° de la LPAG, caso contrario el administrado pudo haber
acudido a la via constitucional.

V) CONCLUSIONES:

Luego de haber efectuado el andlisis correspondiente de cada uno de los problemas
juridicos se ha arribado a las siguientes conclusiones:

1. Claro infringi6é el deber de idoneidad establecido en el articulo 19° del CPDC por la
venta de un producto defectuoso. Para arribar a esta conclusién, se consider¢6 el
criterio establecido por la Sala mediante la Resolucién 1008-2013/SPC-INDECORPI, la
cual comparto y estoy de acuerdo ya que, la proteccion y defensa del consumidor es
la piedra angular de una economia social de mercado. Asi, la especial proteccién que
merece el consumidor se debe a que es el agente mas importante del mercado, pero
también el mas vulnerable. Esto, debido a la asimetria informativa existente frente
al proveedor respecto a un bien o servicio que es puesto a disposicién en el mercado.
En tal sentido, siendo que el consumidor es el que cuenta con menor informacion
respecto al producto que estd adquiriendo y, ademas no cuenta con la capacidad
econémica y técnica con la que cuenta el proveedor para detectar las posibles fallas
de funcionamiento que podrian devenir en el producto, es el proveedor el que esta
en mejor posicion de prevenir la existencia de defectos en el producto y asegurar con
ello su idoneidad.

Bajo este contexto, el deber de idoneidad encuentra su alcance en las expectativas
generadas en el consumidor razonable a partir de la informacién brindada por el
proveedor. En ese sentido, en el presente caso, claramente la expectativa de Daniel
Torrealba no era recibir un producto defectuoso que presentara fallas al poco tiempo
de ser adquirido, mucho menos cuando la informacion que le proporciono Claro era
el aseguramiento de la calidad del estado de los equipos que pone a la venta. En esta
linea, siendo que se acreditd la existencia del desperfecto y, no concurre ninguna
causal de exoneracidon de responsabilidad administrativa se concluye que Claro
infringié el deber de idoneidad por la venta de producto defectuoso.

2. La Comision de Proteccion y Defensa del Consumidor realizé un correcto analisis de
la garantia, el cual no consistié en la exclusién de una garantia explicita por una
implicita sino, por el contrario, a partir de lo establecido en la garantia expresa es
que se efectua el andlisis. En ese sentido, se pudo advertir que, si bien los términos
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y condiciones del Manual del Cliente establecian la exclusiéon de la garantia por la
presencia de un golpe, la interpretacion de lo establecido sin un mayor analisis a
grandes luces seria sumamente arbitrario e incluso, podria considerar como una
clausula abusiva ya que, la exclusién de la garantia no puede darse por la simple
presencia de un golpe cuando no se ha acreditado la causalidad del mismo con la
existencia del desperfecto del producto.

3. La negativa de Claro para hacer efectiva la garantia expresa para la reparacion del
equipo no constituyé una infraccién al articulo 23° del CPDC sino una infraccién al
articulo 19° del mismo cuerpo normativo referido al deber de idoneidad en la
prestacion de servicio. Esto, debido a que, lo establecido en el articulo 23° del CPDC
es aplicable para aquellos casos en los que el producto ha pasado por una reparacion.
Sin embargo, en el caso en concreto la prestacion del servicio ofrecido por el servicio
técnico de Claro no consistidé en la reparacion del producto sino en una evaluacion
técnica, conforme se puede evidenciar en la orden de servicio técnico. Al respecto,
se concluye que el servicio ofrecido no fue idéneo ya que, el mismo solo se limité a
actualizar el software y sefalar que el defecto encontrado en el producto fue el
Display averiado; no obstante, el servicio técnico no cumplié con realizar una
evaluacion técnica integral del mismo a fin de determinar la causa del mal
funcionamiento en el equipo.

4. La Comisién no declar6 la nulidad parcial de la Resolucidon emitida por el ORPS acorde
al ordenamiento juridico ya que, conforme se analiz6 anteriormente, la Comision se
baso en una supuesta vulneracién al principio de congruencia del contenido del acto
administrativo; sin embargo, tras analizar el caso, se ha podido advertir que todas
las cuestiones planteadas por el consumidor fueron absueltas en el pronunciamiento
emitido por el ORPS, lo cual nos lleva a la conclusién de que no se incurridé en un
vicio de nulidad. Adicionalmente, se advirti6 que, la Resolucién de la Comisién
trasgredié el principio de debido procedimiento referido a la debida motivacién
fundada en derecho ya que, la misma no sefialé ni fundamenté en su Resolucién cual
seria el interés publico que se estaria vulnerando con el vicio de nulidad.

5. La interposicién del recurso de revisién no suspende la ejecucién de la resoluciéon de
segunda instancia ya que, la misma es totalmente ejecutable. Sin embargo, a pedido
de parte la Sala puede suspender la ejecucidon de la Resolucién impugnada si asi lo
cree conveniente dado que, quedara en su total discrecionalidad. No obstante, es
preciso sefalar que, aunque la Sala tiene discrecionalidad para aceptar o rechazar el
pedido es su obligacidon pronunciarse en virtud al principio de congruencia que debe
revestir a todo acto administrativo. Esto, a fin de no recaer en un posible vicio de
nulidad

6. La Comisién de Protecciéon y Defensa del Consumidor impuso una sancién a Claro de
acuerdo a lo establecido en el CPDC, es decir, conforme a Derecho; sin embargo,
dicho andlisis no hubiera podido haberse efectuado de la misma manera en la
actualidad ya que, ahora, es de aplicacion lo establecido en la LPAG por ser
considerada Ley comun. Esto es, la aplicacion del principio de razonabilidad y los
criterios que este establece para la imposicién y graduaciéon de la sancion.
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ANEXOS

Denuncia por venta de producto defectuoso

Resolucion N°01 de fecha 12 de setiembre de 2011 emitida por el ORPS
Subsanacién de denuncia

Resolucion N°02 de fecha 23 de setiembre de 2011 emitida por el ORPS
Descargos de Claro

Acta de Audiencia Unica

Resoluciéon Final N°1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre de 2011

Recurso de apelacién interpuesto contra la Resolucién Final N°1362-2011/PS3
Resolucion N°05 de fecha 25 de noviembre de 2011

Resoluciéon N°06 de fecha 12 de diciembre de 2011

Adhesién al recurso de apelacion y descargos

Resolucion Final N°3015-2012/CPC de fecha 15 de agosto de 2012

Recurso de revision interpuesto por Claro

Carta remitida por Daniel Torrealba a Claro con fecha 31 de agosto de 2012
Denuncia por incumplimiento de medida correctiva

Descargos presentados por Claro ante la denuncia interpuesta por
incumplimiento de medida correctiva

Resolucion Final N°794-2012/PS1 de fecha 19 de noviembre de 2012

Recurso de apelacién interpuesto contra la Resolucion Final N°794-2012/PS1
Descargos presentados por Daniel Torrealba respecto al recurso de revision
Descargos presentados ante el recurso de apelacion contra la Resoluciéon Final
N°794-2012/PS1

Resolucion N°1008-2013/SPC- INDECOPI de fecha 25 de abril de 2013
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FORMATO DE POSTULACION DE PROCED'IyIENTO

} I Indique el tipo de procedimiento que de%}.ﬁa rm@ar,cmarcando con una
“x” alguna de las opciones que se muestran a contmufacno .

1. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO' (4 "% ¢a,;
2. PROCEDIMIENTO ORDINARIO (), 7% T&.

T
I En el caso de haber marcado la opcion 1) correspondlente a los \§
procedimientos sumarisimos debera marcar con una “x” el hecho que
motiva su denuncia.

1. Proglucto o servicio materia de denuncia no supera las 3
uIT

El valor del producto o servicio materia de reclamo asciende
a (en numeros y letras)

S/ MNe L\ cuchoceMen selepla e
U ec (OO o D

2. Falta de atencidon a requerimientos de informacion ()
—

3. Métodos abusivos de cobranza () <_¢
4. Demora en la entrega de un producto ()
5. Incumplimiento de medida correctiva ()
6. Incumplimiento de acuerdo conciliatorio )
7. Incumplimiento de pago de liquidacion de costas y costos

del procedimiento - )
8. Liquidacién de costas y costos del procedini"liento. ()

' Procedimiento célere tramitado por los Organos de Procedimientos Resolutivos Sumarisimos en un-

plazo no mayor de 30 dias habiles. Es importante mencionar que este tipo de procedimiento
Gnicamente puede ser postulado en los supuestos previstos en el acapite i del presente formato.

2 Ef equivalente a 3 UIT asciende a S/. 10 800,00 nuevos soles. El valor de la UIT para el afio 2010 es
de S/. 3 600,00 nuevo soles :
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ADVERTENCIA: . Deberad adjuntarse al presente
documenite¢“un -escrito sefialando de manera_clara,
ordenada y detallada los. hechos de la denuncia. El
presente documento no constituye un formato de

&7 A "':. 8} .

4 ol
DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA INFORMRTNA :

1. DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE": (si fuera més de; uno, éélr‘éitgq ytlgegar el Anexo | y marcar recuadro
con una “xX”): vh ’, N,

.
s e
Ty SRR

Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social Vﬁi\esu;:itérédna‘jzﬁi,d"iica
[ DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES i

THo

DNI 6 Namero de RUC Teléfonos
CE 000308601 947108385

Domicilio donde hacer liegar las notificaciones (incluir referencias de la ubicacién del domicilio)
AV. DIAGONAL 340 OF. 32, MIRAFLORES. Frente al Parque Kennedy

2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexo | y marcar recuadro con
una “X"):

Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razon social vigente si es una persona juridica
AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Nombres completos y nimero de DNI del representante legal OSCAR HUMBERTO CHAVEZ LOPEZ, GERENTE
GENERAL con Pasaporte 05330013487

Domicilio cierto donde hacer llegar las notificaciones (Indicar el domicilio actual, bajo apercibimiento que la denuncia sea
_declarada inadmisible) asi como referencias del domicilio.
AV. NICOLAS ARRIOLA NRO. 480 URB. SANTA CATALINA LIMA - LIMA - LA VICTORIA

Direccién de correo electrénico Teléfonos 6131000

5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN OBLIGATORIAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

Escrito de denuncia ' >/ Comprobante de pago de la tasa (1) I/{
Formato de solicitud de medidas ‘ Si el interesado es Persona Juridica: !Poderes del representante,
correctivas y de costas y costos >< documentos que acrediten su existenciay R.U.C. A Ve
(F-OPS-02), asi como el formato de : pat

\

ostulaciéon de procedimiento
Copia del Documento de Identidad Si el interesado es una Asociacién: Copia simple de la escritura

(DNI) del interesado o representante >< publica de su estatuto, Declaracién jurada de encontrarse inscrita en

el INDECOP! y si la denuncia es por un interés individual, los
documentos que acrediten que ellos representado/s es/son
miembro/s de ella.

Declaro bajo juramento que los datos consignados en este documento y que los documentos adjuntos son verdaderos.

! La denominacién “Interesado” ser4 aplicable en los casos en que las presuntas infracciones cometidas por el proveedor hayan sido
efectuadas a partir de la entrada en vigencia del Cédigo de Protecci6n y Defensa del Consumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,
ta denominacién “Denunciante” ser4 aplicable en aquellos casos de presuntas infracciones cometidas antes de la entrada en vigencia
del referido cédigo. ’

2 El pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi o se puede realizar el depésito de la tasa en los siguientes bancos: '
Banco de Crédito ol 193-1161125-0-34
Banco Scotiabank : 000-0186511
Banco de la Nacién : 000-282545

- F-OPS-01/1A
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Firma Numero de Documento Nacional de ldentidad
del Interesado / Denunciante o del representante

¢
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. SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

MODELO A
‘ EMPLEAR EN CASOS DE PRESUNTAS INFRACCIONES COMETIDAS A PARTIR DE LA
ENTRADA EN VIGENCIA DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

A (2 DE OCTUBRE DE 2010)
1. ;Desea usted solicitar medidas correctivas, regaradorasz?
Si x NO
N Si su respuesta fue Si ;qué medidas correctivas solicita? (Deberan presentarse los documentos

que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infraccién cometida por el

i proveedor)

En vista de que el producto no ha podido ser arreglado, se solicita se cambie el
producto por otro de idénticas caracteristicas, o de lo contrario se devuelva el
monto de la contraprestacion.

1 LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que coesponda a proveedor por una infraccitn al presente Cédigo, e Indecopi puede dictar, en caidad de mandatos,

medidas cofrectivas reparadoras y complementerias.

N ' Las medidas comectivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, sismpre y cuando sean expresamente informadas sobre esa posibifided en
' la notificacion de cargo &l proveedor por fa autoridad encargada del procedimiento.

Las medidas comrectivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedido de parte.

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

Asticulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las ias patimoniales directas e inmediate ionadas a consumidor por fa
- infraccion administrativa a su estado anterior y pueden consistir en ordenar a proveedor infractor lo siguiente:

a Reparer productos.
b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posle o no results reazenable segin las circunstancias.
c. Enfregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro
giribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.
d.  Cumplir con ejecuter la prestacion u obligacion asumida; y si esto no restlte posible o no sea razonable, otra de efectos equivalertes, incluyendo
prestaciones dinerarias.
e. Cumplir con ejecuter otras prestaciones u obligeciones legeles o convencionales a su cargo.
f  Devoiver la contraprestacitn pagada por el consumidor, més los intereses legeles comespondientes, cuando la rep i6n, reposicion, o cumplimiento de la
) prestacion u obligacion, segin sea el caso, no resuite posible o no sea razonable segin ias circunstancias. :
g Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los intereses comespondientes.
b. Pagerlos gastosincurrides por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccitn administrativa.
~ i, Ofras medidas reparadoras andogas de efectos equivaientes a las enteriores. |

P 115.2 Las medides comectivas reparadoras no pueden ser solicitadas de menera acumulativa conjunts, pudiendo plantearse de manera aternativa o subsidiaria,
con excepcion de la medida comectiva sefialada en el literal h) que puede soficitarse conjuntaments con cira medida comective. Cuando los drganos
competentas del Indecopi se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, eplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medides comactivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la noftificacion de cargo a proveedor, sin perjuicio de la
) facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise la medida correctiva meteria de solicitud. E! consumidor puede veriar su
- soficitud de medida comrectiva hasta antes de la decisién de primera instancia, en cuyo ¢aso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Comesponde & consumidor que solicita el dictado de la medida comectiva reperadora probar les consecuencias patimonidles directas e inmediatas
causadas por la comision de la infraccidn administretiva.
- 115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctives reparadoras son entregades por el proveedor directaments a consumidor que los reclama, salvo
mandsto distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de una medida comrectiva reparadara, que por algiin mofivo se encueniran en
posesién del Indecopi y deban ser entregados alos consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

\
115.6 El extremo da la resolucién final que ordena ef cumplimiento de una medida comectiva reparadora a favor def consumidor constituya titulo ejecutivo
conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas o causan estado en la via admiristativa. La legitimidad
haré obrer en los p civiles de ejecucion comesponde a los consumidores beneficiados con la medid tiva reperadora.

145.7 Las. medidas comectivas reparadores como mandatos dirigidos a resarcir les consecuencias patimonides directas e inmediatas originadas por la
infraccion buscan comegir la conducta infractora y no fienen netureleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios
que ol consumidor puede soficitar en la via judicid o arbitral comespondients. No cbstante se descuenta de ia indemnizacién peimonial aquella satisfaccidn
patrimonial deducible que el consumidor haya rocibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

F-OPS-02/1A

O
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Solicita de manera acumulativa la medida correctiva consignada en el literal h)? Si

2., Desea usted solicitar medidas correctivas complementarias™?

-

Sl

Si su respuesta fue Si ;qué medidas correctivas solicita?

NO X

¢ Desea usted solicitar costas y costos*?

X NO
A

Firm? del Interesado

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas comectivas complementarias ienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o eviter que esta se produzca nuevamente en el futuro

y pueden ser, enfre otras, las siguientes:

a Que el proveedor cumpla con atender la soficitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimiento guerde relecion con el
producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las dlédusulas que han sido identificadas cormo ebusivas en el procedimiento.
¢. El decomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envoltures o etiquetes.
d En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
()  Solicitar ala autoridad comespondients la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo méximo de seis
{6) meses.
(i)  Soliciter a la autoridad competente la inhabilitacién, temporel o p te, del p! dor en funcién de los alcances de la infraccién
sancionada.
o. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que detenmine el Indecopi, tomando en consideracién los medios que resulten idéneos para

revertir los efectos que ! acto objeto de sancién ha ocasionado.
f. Cualquier otra medida commectiva que tenga & objeto de ravertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se prodizca nuevaments en ol futuro.

Bl Indecopi esta facuitado pera soficiter a la autoridad municipal y policiel el apoyo respectivo para la ejecucion de las medidas corectivas complementaries
correspondientes. _

Costas.- El pago efectuado por concepto de presentar fa denuncia y demés gastos redizados en el procedimiento, tales como pericias e inspecciones.

Costos.- Pago de los honorarios profesionales del abogado.
En ambos supuestos, el consumidor deberd acreditar con documento indubitable haber incurmido en dichos gastos.

LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 118°- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la ordsn de pago de costas y costos no lo hace, se Je impone ura multa no menor de una (1) Unidad Impasitiva Tributaria um.

En caso de persistir e incumplimiento de Jo ordenado, e! Indecopi puede imponer una nueva multa, dupficando sucesivamente e monto de la (itima multe impuesta
hasta e limite de cincuenta (50) Unidades impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plezo de cinco (5) dies hébiles, vencidos

los cuales se ordena su cobranza coactiva.

F-OPS-02/1A



Sumilla: FORMULA
DENUNCIA

SENOR JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INSTITUTO
NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI ’

‘Daniel Enrique Torrealba Reyes identificado con C.E. 00030860 sefialando
domicilio real en Parque Eduardo Villena Rey No. 188 Dpto. C, Distrito de
Miraflores, Provincia y Departamento de Lima y domicilio procesal en Av. Diagonal
No. 340 Oficina No. 32, Distrito de Miraflores, Provincia y Departamento de Lima,
con teléfono N° 947108385 y correo electronico daniel.torrealba@mac.com, (en
adelante EL DENUNCIANTE), ante usted se presenta y dice: _

PETITORIO:
Que, formulo denuncia contra América Mévil Peru S.A.C., identificada con R.U.C. N°
20467534026, domiciliada en AV. NICOLAS ARRIOLA NRO. 480 URB. SANTA CATALINA
incurrido en infracciones al Codigo de Proteccién al Consumidor, por las razones que
se pasara a detallar.

L FUNDAMENTOS DE HECHO

1. Que, con fecha 11 de abril de 2011 la empresa Makaco S.A.C. adquirio el
Iphone 4 de 32 GB Negro con Numero de serie IMEl 012648005923422, el
cual me fue asignado para fines personales y para mis labores, siendo mi
persona el consumidor final de dicho celular.

0607

*.%

LIMA - LIMA - LA VICTORIA, y teléfono No. 613-1000 (en adelante CLARO); por haber -

4. Que, a los pocos meses de haber usado el celular este dejé de funcionar,y | ¢ -

la pantalla ya no se encendia correctamente y no se podia visualizar nada ™ .

después de unos segundos de encendido, resultando inservible, es decir,
resultando ser un producto no idoneo para su fin. :

6. Por dichos motivos el 15 de agosto de 2011 llevé el celular al servicio técnico
de CLARO, ubicado en la Av. Larco en Miraflores, el cual lo recogi el 19 de
agosto del mismo afio, sin embargo el celular no pudo ser arreglado, por lo cual
el servicio tecnico de CLARO sdlo se limitd a sefialar que el defecto encontrado
era que el DISPLAY principal estaba averiado, y en las observaciones
sefalaron lo siguiente: “GARANTIA NO MOTIVO GOLPE EN LA PARTE
POSTERIOR INFERIOR DERECHA DIAGNOSTICO EQUIPO NO RESPONDE




/I FALLA INTERMITENTE // SE RECOMIENDA REPOSICION DE EQUIPO
REPARACION SE REALIZO ACTUALIZANDO SOFTWARE CODIGO T 1277
OST 631511.

7. Como se puede apreciar, el servicio tecnico de CLARO sélo se limit6 a
actualizar el software y a sefialar que el display estaba averiado, no pudiendo
arreglar_el equipo, sin sefalar la causa del desperfecto y negandose a
reponerme el equipo alegando para ello que presentaba un golpe. Asimismo no
se acredité ni justificé en ningin momento que el celular no funcionace por
causa de algin rasgufio o golpe, sino simplemente se acogieron de esta

comoda ‘“justificante’ para no hacer valer la_garantia en_perjuicio del
consumidor, y de la manera mas facilista posible. Como se _puede apreciar no

se ha offecido informacién relevante sobre €l mal funcionamiento del equipo y

mucho menos se ha establecido la causa del mismo. Cabe sefialar ademas

que inculuso en la parte mas delicada del equipo, que es la pantalla no se
observo ni un rasguio.

8. Como se puede apreciar el servicio que dio claro no fue el idoneo y mucho
menos lo fue el producto.

9. Que, el defecto del producto no esta relacionado con ningun golpe, el celular
de un dia para otro comenz6 a presentar las fallas por las cuales se interné en
el servicio tecnico de CLARO, asimismo CLARO no ha podido establecer la
relacion entre algin problema estetico de la carcaza con el mal, o el nulo,
funcionamiento del equipo celular.

10. Que no resulta légico ni idoneo que un celular nuevo y de costo elevado
presente desperfectos en los primeros meses de uso, y que no haya podido ser
arreglado por el servicio tecnico de CLARO, por lo cual resuita un producto
inservible y un servicio tecnico no idoneo. |

11. Que incluso es una infraccién que CLARO mediante su Servicio Técnico no -~

de informacién completa y razonable sobre el anélisis de los desperfectos del
equipo celular, escudandose en que la garantia no cubre golpes, pero sin
determinar la causa especifica del desperfecto y menos aun la relacién del
desperfecto con el mencionado “golpe’, y esto se debe a que en realidad su
mal funcionamiento no ha sido debido a ningin rasgufio o golpe, sino
simplemente se ha debido a una falla de fabrica que a la fecha no ha sido
determinada.

12. Que, debo sefialar que el celular solo presenta pequefios deterioros
estéticos, casi imperceptibles por el uso normal de! celular los cuales se deben

~~~~~~
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al propio uso del producto, ya que es un producto disefiado para un uso diario y
continuo, resultando una exageracién que el servicio tecnico de CLARO trate
de establecer que el celular presente un golpe de tal magnitud que justifique
algtin desperfecto en el mismo, hecho que reitero tampoco ha sido revisado ni
analizado por ellos

13. Debe quedar establecido que el propio servicio técnico de CLARO ha
sefialado que sélo y Unicamente actualizaron un software, es decir no han
revisado el interior del equipo, no han revisado el hardware que es la parte
tangible, no han revisado los componentes electrénicos y/o electromecanicos,
no han revisado los elementos fisicos interiores del producto, sélo se han
limitado a actualizar e! soporte légico que es el software, el cual es
INTANGIBLE.

. FUNDAMENTOS DE DERECHO:

Tal como se ha expuesto en los fundamentos de hecho de la presente
denuncia administrativa, en el presente caso se habrian dado la concurrencia
de una serie de infracciones, motivo por el se ampara la denuncia en los
siguientes fundamentos de derecho:

A. Ley 29571, Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

. Que el denunciante es el usuario del equipo celular y quien lo
disfruta por lo cual es el Consumidor final, de conformidad con el
Art. 1.3 “En caso de duda sobre el destino final de determinado

producto o servicio, se califica como consumidor a quien lo

adquiere, usa o disfruta”.

. Art. 1l El presente Cédigo 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 proteccién se interpreta en el
sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido
en el presente Cédigo.

. Articulo 18.- ldoneidad “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
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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 funcién a la propia naturaleza
. del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado”.

Resulta evidente que el producto y el servicio materia de

conflicto han resultado no ser idéneos, ya que no &s lo que se

" ha esperado y menos aun por el uso que se le da al equipo y

por el costo del mismo. El producto no satisface la finalidad
esperada y menos aun el servicio técnico de CLARO.

« Articulo 23.- Servicios de reparacién

23.1 El prestador de servicios de reparacion esta
obligado a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que
sea necesaria la sustitucién de componentes, a emplear
componentes o repuestos nuevos y apropiados al producto de
que se trate, salvo que, en cuanto a esto ultimo, el consumidor
autorice expresamente y por escrito lo contrario (..)” En el caso de
autos, el servicio de reparacién ha sido deficiente, toda vez que.
no han analizado el hardware, solo se han limitado a actualizar el
elemento intangible del producto, sin hacer un mayor anéalisis de
la falla.

« Claro ha vulnerado nuestro derecho establecido en el articulo Art. 97,
- inciso C

ll. - Medidas Correctivas

Que de conformidad con el articulo 115.1° de la Ley de Proteccién al
Consumidor se solicitan las siguientes medidas correctivas:

1. Que en vista de que CLARO no ha podido arreglar el celular, solicito
que se me reponga otro celular nuevo de las mismas caracteristicas y en
buenas condiciones (conforme se establece en el propio informe tecnico de
CLARO) o en su defecto se entregue al denunciante el dinero de la
contraprestacién y que se paguen los gastos incurridos para mitigar las
consecuencias por el no funcionamiento del equipo celular.

- 3 4 — ) N /
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2. Que la Comision imponga la muita correspondiente a las empresa
denunciada, por haber infringido lo dispuesto en el Cédigo antes
mencionado.

IV. Medios Probatorios y Anexos

1. Copia del C.E. de Daniel Enrique Torrealba Reyes
2. CD con Fotografia de la pantaila del equipo celular y video en
donde se observa el “golpe” en la parte posterior por el cual
CLARO no quiere hacer valer la garantia y sin poder demostrar que
ello sea la causa del mal funcionamiento del equipo.
3. Copia de la orden de servicio tecnico No. 00631511
4. Copia de la Guia de Remisién del producto

POR TANTO:

Solicitamos a usted Jefe de del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimo de Proteccién al Consumidor, se sirva darle el tramite de Ley a la
presente denuncia y pronunciarse de acuerdo a sus atribuciones.

Primer Otrosi Digo: Que al amparo del articulo 112, numeral 1), solicito se
tome en cuenta la reincidencia de la empresa denunciada, basandonos para

ello en las siguientes resoluciones: 0920-2011/SC-INDECOPI y 0074-
2011/SC2-INDECOPI

Segundo Otrosi Digo: Se cumple con presentar la tasa respectiva

Tercer Otrosi Digo: Se solicita el pago de las costas y costos que ocasionen este
procedimiento. '

Cuarto Otrosi Digo: El denunciante se reserva el Derecho de continuar presentando
alegatos y pruebas.

Quinto Otrosi Digo: Solicitamos Informe Oral

: /‘\) Lima, 05 de septiembre de 2011 -

ERIGK )
‘ ABOl GONZALES-OTOYA

\ QTS U Ok /O'Q'W{S | C.A.L. 40047

e Q(IDOQ?("O \
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=azon Sociat: makaco s.a.c. Direccion: pque eduardo villena rey
DATOS DEL EQUIPO
© Marca: iPHONE Modelo: iPhone 4 32 GB IMEI: 012648005923422 Fecha venta: 11/04/2011
) CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS
Dafos Frente Atras lzquierda Derecha Sup/int Condicién de Accesorios
RAYADO (R) gy | Py T
DESPINTADO (D) |7 N[ J - ' BATERIA
GOLPEADO (G) 3 T C
ROTC (T) =8 R
BUEN ESTADO (B)
SENSOR | 8 R
HUMEDAD ACTIVO ‘
(S;
SUCIO 7 POLVO (P)
RAJADO (J
PRESION R R
EXCESIVA (E)
DERRAME DE R 2
LIQUIDO (1.)
HINCHADO (H) o
SULFATADO (F) o
o 0
) N S .:f» \2.67___.__.._.....— ../1 “\-.__J-f“ i N
T DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
.| BEFECTOS OBSERVACIONES ADICIONALES DEL CLIENTE
NO ENCIENDE LA LUZ DE LA PANTALLA No se visualiza nada en la pantaila, servicio tecniico validara la garantia del
| NO SE VISUALIZA NADA EN LA PANTALLA equipo. Equipo ingresa sin chip.t12777
DIAGNOSTICO
Costo Diagnostico: S/. 0 . Documento Venta: B--
.| DEFECTOS ENCONTRADOS OBSERVACIONES DEL TECNICO
DISPLAY PRINCIPAL AVERIADO GARANTIA NO MOTIVO GOLPE EN LA PARTE POSTERIOR INFERIOR
DERECHA DIAGNOSTICO EQUIPC NO RESPONDE/FALLA
INTERMITENTE/SE RECOMIENDA REPOSICION DE EQUIPO
REPARACICN SE REALIZO ACTUALIZACION DE SOFTWARE CODIGO
~ i ] T12777 OST 631511

Fecha y Hora del Diagnostico: 16/G8/2011 04,5043 p.m.

COTIZACION

Nivel Diagnostico: Nivel 0 (S/.0.0) Documento Venta: No Gama: Gama Iphone

REPARACION

. OBSERVACIONES DE REPARACION: ]
< Confinno presupuesto?: No .
(ZNMENTARIO DE CIERRE: se entrega equipo y bateria ]
a de entrega del equipo: 19/08/2011

O\l MeLlsFIRO

s

ie®

s

() La firma de este documento implica la aceptacion de las condiciones del equipo y
las condiciones expuestas al dorso. Adicionalmente, el cliente declara que el equipo
ingresa al Servicio Técnico sin Claro Chip.

FIRMA DEL CLIENTE (*)




América Movil Peri S.A.C.
Av. Carlos Villaran 140 - Piso 11 -Lima 13
Teléfono: +51 1613 -1000

Fax: +51 1 613-1072
www.claro.com.pe

Av. Nicolas Arriola 480
La Victoria - Lima - Lima

'RU.C. 20467534026 ;4

GUIA DE REMISION
REMITENTE

265 N° 0360983

“stinatario:
J.Co: MAKACO 5.A.C. 10005313
unto de t"artld;oag2932268 Fecha: Transportista: _ )
ay. (ICOLAS ARRIOLA 480~ -La VICTORIA \)9 00255-0360989
into de Llegada: 11.04.2011 RU.C. 9ACPORTIS CORPORATIVOS .A.
_otivo del Traslado: o5 EpuaRDO VILLENA REY NRO. 138 DPTO. C LIMA - MIRAFLORES - MIRAFLORES
.VENTA [0 6.Ventasujetaa confirmacion 1537443037
' COMPRA [Oyzn7z Daslato entre establecimiento de una misma empresa 1 Marcay N°de placa:
,TRANSFORMACION {1 8. Traslado por emisor itinerante de comprobantes de pago 0
4. CONSIGNACION {1 9.Recojo de bienes transferidos [0 N°Lic. de conducir:
. DEVOLUCION D1 10, OTROS vt e s 0 0
‘EF. DOC. FECHA: Ne Cert.Insc.:
Codids183f3ant. | Unidad | Peso DESCRIPCION w
PEiF432001 2 o PACK BASICO IPHONE 4 32GB HEGRO
Nros de Seris. .
| 112620005073423, QL6540 UGy e
PSH1283FF3 2t Til T—‘ACK SIM CARD éggTDAGO 128KB 3FF

nros de Serie.

§95110032006%6228) . <

CONTACTO. . . :
TELEFONC(S) :

AT

323927433

INTERRUPCION DEL TRASLADO / TRANSBORDO
MOTIVO o erereeesssseresesesssssessisissss s

T S s ma.

& € e .

Fl. 10-02-204 Aul Surat 2376055011 Lt a,.........de .......................
263-0348501 AL 0362000 11
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INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS RES L
MAKAKO S.A.C. N1
TN :.“§
REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS . i;"’ =3 |
RUBRO : CONSTITUCION X 5.8 2
A00001 « S 12 Shin
S =2y
) 4 . dos =t
POR ESCRITURA PUBLICA DEL 02/03/2011 OTORGADA, A FPARIO JOSE ALCIDESQ». ol
URTEAGA CALDERON EN LA CIUDAD DE LIMA. o e = 5
e ERE
SOCIOS FUNDADORES Y APORTES: ' J |

|. DANTEL ENRIQUE TORREALVA REYES, NACIONALH
SILVANA CICCHINI GONZALES OTOYA, BAJO REGI
INSCRITO EN LA PARTIDA N°11760018 EMPRESARI
2. EDUARDO RAUL ARRIAGADA GONZALEZ, NACI
MARIA GARCIA CHECA; BAJO REGIMEN DE &EPA

250 ACCIONES i}
5 CHILENA, CASADO CONFATIMA
J DE PATRIMONIOS INSCRTO EN LA

{RAS. LA PREBUECION MUSICAL
FRT IMED s o

OBJETO:(ART.2): DEDICARSE A: LA PRO
PARA TELEVISION, RADIO, CINE Y DE¥§H
PARA CINE, RADIO Y TELEVISION Y
SERVICIOS Y ASESORIA EN PUBLICID

BN EXPL: 1ON DE FONOGRAMAS.
ACTIVIDADES DIRECTAMENTE RELACIONADAS,
RESAN‘ﬁgEi ANTES DESCRITAS, DE IGUAL
CIAL YOS ACTOS QUE TENGAN COMO
LB-JLAS OBLIGACIONES, LEGALES 0
5l 4CPA Y ACRIDAD DE LA SOCIEDAD.
s %o % «.;.,_‘*:S’

DE LA E"S‘gmwm PUBLICA.

DEOS™ MATERIAL AUDIOVISUAL:
<
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DECADA UNA, PAGADO TOTALMENTE.

501):%.3%%\/05' WOLES, DIVIDIDO EN '500 ACCIONES
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DE LA JUNTA GENERRLy o

CONVOCATORIA, QUORUM Y ADOPCION DﬁéUERDOS: CONFORME LO ESTABLECIDO EN E
ESTATUTO Y EN LOS ARTICUL;®SPERTINBYTES DE LA LEY GENERAL DE SOCIEDADES.

SIN DIRECTORIO '

REGIMEN DE LA G

(ART. 22°: LA SOCIEDAD TENDRA UN GERENTE GENER
NT:

QUE PODRA SER PE sez;r% “NATURAL 0 JURIDICA. EL GERENTE GOZARA DE LAS SIGY

ATRIBUCIONES: & ey %
A) DIRIGIR LAS ORERACIONES DE LA SOCIEDAD DE ACUERDO CON ESTE ESTATUTO Y*CON
LAS RESOLUCIONP§ DE LAS JUNTAS GENERALES DE ACCIONISTAS. EJERCIENDO TA
REPRESENTACI: GAL Y COMERCIAL DE LA SOCIEDAD, EJECUTANDO LOS ACTOS Y e R
CONTRATO ARIOS Y CORRESPONDIENTES AL OBJETO SOCIAL.
B) CELEBRARB0OS CONTRATOS QUE SEAN NECESARIOS PARA FL MEJOR DESARROLLO DEL
OBJETO DE 134 SOCIEDAD, FIJANDO LOS TERMINOS Y CONDICIONES DE LOS MISMOS.
- C) ORGAT: EL REGIMEN INTERNO DE LAS OPERACIONES.

X Pagina Numcro 1
Resolucién del Superintendente Nacional de los Registros Pablicos N®124-97-SUNARP
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OF LOS REGISTROS PUBLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS

MAKAKO S.A.C.

D) INSPECCIONAR LOS LIBROS, DOCUMENTOS Y OPERACIONES, DICTAR LAS DISPOSICIONES
NECESARIAS PARA EL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LA SOCIEDAD Y EXPEDIR
CONSTANCTAS Y CERTIFICACIONES RESPECTO AL CONTENIDO DE LOS LTBROS Y REGISTROS
DE LA SOCIEDAD,

E) EXPEDIR Y SUSCRIBIR LA CORRESPONDENCIA DE LA 8¢
CONTABILIDAD SE ENCUENTRE AL DIA; USAR EL SEL
CORRESPONDENCIA EPISTOLAR Y TELEGRAFICA.

F) EJERCER LA REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD A
POLITICAS, LABORAL. MUNICIPAL, JUDICIAL, ARBITRAL
LO DISPUESTO EN EL ART.64 DEL cODIGO PROC
GENERALES DEL ART.74 DEL CODIGO PROCESAL (I

ALLANARSE A LA PRETENSION, CONCIE
PRETENSIONES CONTROVERTIDAS EN,
PRESTAR DECLARACION DE PARTE, RE
SOLICITAR MEDIDAS CAUTELARES,
CAUTELA. INICIAR Y APERSONARS
ADMINISTRATIVA ARBITRAL. JUDI

48, AL R_EPNTACION

S DEMAS # EFOS QUE F2
¥ CONVOG, TORIAS u..:- ( ITACIONES CONCURSOS
. > INVITA NES PARA PROVISIONES,
PRESTACIONES DE SERVIEIOS, ET8. -T*EL SECTOR FoE
PRIVADO, ASi COMO PRESE AT TONES: @ASTAS Y REMATES PUBLICOS,
PRIVADOS Y/O JUDICIALES. 5

f‘féqlé\ PLAZO FLJO, DE AHORRO, 0 DE
¥ ITICIAS, SOLICITAR LINEAS DE
...;; 180S. BONOS, AVALES BANCARIOS Y
B REDI‘;%ARA BIENES DE CONSUMO,

-FINANCIAMIENTO Y POST
C%B TICIA Y FINANCIERA.

REVISTAS DE FONDOS O CONTRA

"QUJE SEAN ABONADOS SIEMPRE EN

ot

ORE #3SOCIEDAD, ENDOSARLAS, DARLAS EN

SUESU IMPO SEA ABONADO EN LAS CUENTAS DE

Y CON EL MISMO FIN, 6JJ$¢ RIBIR Y DESCONTAR VALES Y PAGARES.

FLETRAS A FAVOR D@iﬁmoms“bg LA SOCIEDAD Y SUSCRIBIR EN FAVOR DE

ELLOS; ES Y PAGARES.
L) IMPONER Y/O DEPOSITAR V. O{%s BIENES EN CUSTODIA Y RETIRARLOS.
M) REPRESENTAR A LA SOCIE% COM! ONA JURIDICA.
N) CELEBRAR TODA CLAS "5; CONTRAT jS. TALES COMO COMPRA Y VENTA DE BIENES
MUEBLES E INMUEBLES, #RENDA, MUTUO, ARRENDAMIENTO, DEPOSITO, EXPORTACIONES
COMPRA DE BIENES ENJ RS :.TROS ASI COMO SUSCRIBIR A NOMBRE DE LA SOCIEDAD TODA
CLASE DE TITULOS AL OR S. TALES COMO LETRAS, VALES PAGARES, CHEQUES, ENTRE
OTROS. Mo, |
0) ACTUAR C‘OMO SEC {ETARTO EN LAS SESIONES DE JUNTA GENERALES DE ACCIONISTAS,
SALVO DECISIO TINT A DE LOS ORGANOS COMPETENTES.
Py COBRAR L S QUE PUDIERA ADEUDARSE A LA SOCIEDAD, OTORGANDO EL
COMPROB PAGO

- Q) DELEGAR AL 0 PARCIALMENTE LAS FACULTADES ESTABLECIDAS EN EL PRESENTE
ESTATUT O LAS FACULTADES OTORGADAS POR LEY, ASI COMO REVOCARLAS Y

ResalucidnAdel Superintendente Nacional de los Registros Publicos N°124-97-SUNARP
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OFICINA REGISTRAL LIMA|
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OF LOS REGISTROS MUBLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
MAKXAKO S.A.C.

R) CONTRATAR Y SEPARAR AL PERSONAL SUBALTERNO Y A LOS EMPLEADOS QUE SEAN e
NECESARIOS PARA LA BUENA MARCHA DE LA SOCIEDAD, FIJAR SUS ATRIBUCIONES, e
RESPONSABILIDADES Y REMUNERACIONES. Ly
S) DAR CUENTA A LA SOCIEDAD CUANDO ESTE LO SOLICITE, DE LA MARCHA Y ESTADO DE "
LOS NEGOCIOS. ‘ ‘;S.Z\

T) LAS FACULTADES OTORGADAS AL GERENTE GENER {5

SON SOLO ENUMERATIVAS Y NO LIMITADAS, POR LO Q 8

MISMAS AMPLIAS FACULTADES DE REPRESENTACIO
DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES.

LA ENUMERACION DE FACULTADES Y ATRIBUCIO
SINO SIMPLEMENTE ENUNCIATIVA Y DESCRIPTIVA : GERENTE
GENERAL. ESTAS FACULTADES PODRAN SER PREC ARAS POR
LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS. o

ESTADOS FINANCIEROS Y APLICACION
LEY GENERAL DE SOCIEDADES (LEY N° 208¢
REGIMEN PARA LA DISOLUCION

B ES: SEGUY 3OS PERTHSEITES DE LA

CION DE$ A" SOCIERAR SEGUN LOS
DADES (LEY Ny26887).
o = .\l
“ACTUALMENTE 0 EN EL
{CHENTREN UBICADOS EN
I JERO, PUDIENDO INCURRIR
TROS PRO‘%&' IENTES DE REPARACIONES.
UCIONES S, GRAVA IS DE CUALQUIER CLASE.

‘ CUALQUIER NATURALEZA Y

CUALQUIER LUGAR DE LA ®
EN GASTOS DE ADMINISTEACION
2. PAGAR TRIBUTOS, TASA
3. COBRAR Y PERCIBIR RE B
ORIGEN A NOMBRE DE LA SOCIEDAD. %, 3

4.DAR 0 ACEPTAR ES DE DERE@E@
OTRAS OBLIGAGIO FECHOS. € 3

--_..{G%SEN: SIONACIG,
NE EXIS_?Q;“M CON AWFERIORIDAD, POSTERIORIDAD
| My ORlezgi? SUBROGAR. RENUNCIAR Y
o

NN
£5230s Y ACEIEDADES DE LA SOCIEDAD.
DAD Y DLF AR SUS GASTOS.,

CREDII%
.CRED@%S,: JALORES, DACIONES EN PAGO Y

BSUS FUNCFONARIOS Y EMPLEADOS.
JR-BALANCES..«
4 LA CORRESPONDENCTADE LA SQUYEDAD.
12. SOLICITAR Y OBTENER TSSO} TIPO DE-REGISTROS, AUTORIZACIONES, LICENCIAS,

APROBACIONES, CONSENTIMIENT®S. CONCESIONES, DERECHOS Y REALIZAR CUALQUIER
ACTO QUE SE REQUIERA A FISJE DESAREOELAR LAS ACTIVIDADES COMPRENDIDAS EN EL

S MARCAS. NOMBRES COMERCIALES, Y OTROS DERECHOS DE
PROPIEDAD INTELECTUAL 0 INDUSTRIAL.

15.APROBAR DIVISJQNES Y PARTICIONES, ACEPTAR Y RECHAZAR ADJUDICACIONES.

16. OTORGAR Y{J;ACBPTAR DECLARACIONES DE FABRICA.

17. RENUNCIAR(*ACEPTAR RENUNCIAS DE DERECHOS.

18. TOMAR Y D4R LA POSESION DE LOS BIENES DE LA SOCIEDAD.

19. ADQUIETR,Y VENDER MEDIANERAS O CERCOS QUE LIMITEN PROPTEDADES.
20. RECHA, Y RECONOCER OBLIGACIONES PREEXISTENTES.

PUBLICOS Y ADMINIS TR XFIVOS :
14. SOLICITAR PAZENT
C
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SUNARP 7ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE
OFICINA REGISTRAL LIMA|
LS REGHTRR UBLICOS N° Partida: 12629803

DE LOS REGISTROS PUBLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
MAKAKO S.A.C.

71 RETIRAR CARTAS, TELEGRAMAS, VALORES. GIROS, CARTAS CERTIFICADAS Y

ENCOMIENDAS.

SEA POR CORREO TERRESTRE, AEREO 0 MARITIMO, DENTRO O FUERA DEL PATS.

22. FIRMAR NOTIFICACIONES, RECIBOS U OTROS COMPROBANTES

23 RECIBIR U OTORGAR RECIBOS Y RECONOCIMIENTOS DE PA(

24. CEDER 0 ACEPTAR CESIONES DE ARRENDAMIENTOS.

25. COBRAR Y PAGAR ALQUILERES.

26. REALIZAR Y APROBAR INVENTARIOS, TASACIONES Y E§

27 PROTOCOLIZAR Y SUSCRIBIR DOCUMENTOS PUB

AQUELLOS INSTRUMENTOS PRIVADOS 0 NOTARIAL

QUE EL APODERADO JUZGUE CONVENIENTES.

28. AUTORIZAR DESCUENTOS ESPECIALES CORRESP!

11 - FACULTADES CONTRACTUALES:

1. RESCINDIR, RESOLVER, MODIFICAR, REC®N
ACLARAR, NOVAR, RENOVAR, REVOCAR£

IHCA%FICAR £
Egs' BHR

2. ADQUIRIR Y DISPONER DE LA Fx » DE CUALQUIER
PRODUCTO 0 MERCADERIA, MEDIA 1 JACHN. ,C)N. SUSCRIPCION,
MODIFICACION, RENOVACION C ION, DE™o, FoDE  COMPRAVENTA,
PERMUTA. CESION, RECIBO DE D& . ~~ . ON O DISOLUCION DE

QUIER CLAS * DE CONTRATO ONEROSO
E CQ \‘K R SOBRE SUS TERMINOS,

NOMINADO O TNNOMINA

CONDICIONES. CLAUSULAS. A PAGOQ. ONTADO O A PLAZOS, PAGAR Y
PERCIBIR PRECIOS, OTORGAR RECIBOS: RESPONDER 5EVICCION Y TOMAR O DAR LA
POSESION DE LOS B S LN RATO %

4. NEGOCIAR, 1 .. RESOLVER. RESCINDIR 0 RENOVAR
CONTRATOS DE SH SIAR SINIE%‘OSYPERCIBIR
INDEMNIZACIONE

CUALQUIER i C%QI:I% AJO CUALQUIER MODALIDAD,

FORMA O L

6. DARO T, \ st -. ;~ ' ‘kyjo BAJO CONTRATO ESCRITO O NO,

BIENGS : ADO 0 INDETERMINADO, CON PACTO
, F AHORRO DE MEJORAS O SIN EL,

ESSABLEC S¥5CI0 DE UAS CONDICIONES DEL ARRENDAMIENTO O

S O DE §QRGAR, ACEPTAR, RESCINDIR, RESOLVER,

GARANTIAS DE DEPOSITOS SQLIC
LES CORRESPONDA EL PAGO BE} FSFOS Y GASTOS.
7. NEGOCIAR. CELEBRA '

RESCINDIR 0 RESOLVER

COMODATO.

7.2. MUTUO CON e{% GARANTIA PRENDERLA, HIPOTECARLA O DE CUALQUIER OTRA
TNDOLE.

7.3. ARRENDAMIENTO FINANCIERO 0 LEASING DE BIENES MUEBLES 0 INMUEBLES;
LEASEBACK Y RBEROARRENDAMIENTO SOBRE BLENES MUEBLES E INMUEBLES.

7.4. PRESTAC] E SERVICIOS EN GENERAL, LO QUE INCLUYE LA LOCACION DE SERVICIOS,
EL SUMINIST} L CONTRATO DE OBRA, EL MANDATO, EL DEPOSITO Y EL SECUESTRO.

7.5. CONTRATOS PREPARATORIOS, DENTRO DE LOS LIMITES APLICABLES AL CONTRATO
DEFINITRR<€ORRESPONDIENTE... 7.6. OTORGAMIENTO DE GARANTIAS EN GENERAL, TALES
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SUNARP ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE LIM! i
OFICINA REGISTRAL LIMA| =
SUPCRINTENDENQA NACIONAL N° Partida: 12629803

OF LOS REGISTROS MUBLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
MAXAKO S.A.C.

COMO GARANTIA MOBILIARIA, HIPOTECA, ANTICRESIS Y OTRAS DE SIMILAR NATURALEZA,
PUDIENDO INTERVENIR EN LOS CONTRATOS PARA LA CONSTITUCION, MODIFICACION Y
LEVANTAMIENTO DE TALES GARANTIAS.
7.7. CESION DERECHOS Y CESION DE POSICION CONTRACTUAL.
7.8. COMISION MERCANTIL.

79. SOCIEDAD, ASOCIACION EN PARTICIPACION,
COMPRAVENTA DE EMPRESAS Y/O DE SUS ACTIVOS.
7.10. CONVENIOS DE ESTABILIDAD JURIDICA A LA INVER
7.11. CUALQUIER OTRO CONTRATO ATIPICO 0 INNOMIN,
SOCIEDAD, TALES COMO UNDERWRITING, FRANCHI
ACCIONES EN LA BOLSA DE VALORES 0 FUERA DE EIE.A,
BOLSA DE PRODUCTOS, FACTORING.
8. EFECTUAR DONACIONES.
IIL.- FACULTADES BANCARIAS Y FINANCIER.
1. ABRIR. DEPOSITAR. RETIRAR, CANCEL
ESTAS CORRIENTES. DE AHORROS, M
EMPRESA DEL SISTEMA FINANCTERA P

EDRSMA NARVALZ
ficador
-MS/E?E LIMA

Ne X

Certi

¥ DELROCIO L
Abogado

Jork CONSORCIO 4~ %%

NANC

X alt

ADA.

REQUIERA CELEBP%
COMISO, COMPRAVENTA™

DEL EXTRANIJERO. A B0y s

2. ORDENAR Y EFECTUAR DEPOSIT@ TT ¥ TRAN 2 DE CUALQUIER
CUENTA DE LA SOCIEDAD A CUENTA%Y E CoE RTIRALEZA, ABIERTAS
EN MONEDA NACIONAL 0 EXTRA <0 DE TERCEROS EN
CUALQUIER EMPRESA DEL SISTE ALQUIER INSTITUCION

YA SEA SOBRE SALDO DEUDO s 0 A(;R ”?;o _ Asi COMO TMPONER FONDOS U
ORDENAR CARGOS CO 5o . SOCIEDAD EN CUALQUIER
EMPRESA DEL SISTEMA FIN uAng- ABUIER INSTITUCION BANCARIA
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DEL EXTRANJERO.

4. SOLICITAR Y OB
CUENTA CORRIEN!
TARJETAS DE C =
CARTAS DE CR
DESCONTAR,
REACEPTAR \

N*CUENTA £QRR f Y/U OTROS CREDITOS EN .
(e ASI COMOSOLICITAR Y OBTENER
\SOLICITAR CARTAS FIANZA,
CIERO, GIRAR, ENDOSAR,

X TIR, DEPOSITAR, RETIRAR,
E DB CAMBIO. PAGARES, FACTURAS
CU@&R OTRO TITULO VALOR 0

“LINEAS DE CREDITO Y AMPLIACIONES 0
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ANSFERIR FONDOS DE E[; s. CELEB’RAR CONTRATOS DE ADVANCE ACCOUNT,
ETIROS Y SOBRE Dg}EN CUBYFAS CORRIENTES CON 0 SIN GARANTIA
ARIA. HIPOTECARIA, g‘%‘g Y/O EPANZA EN TODO TIPO DE INSTITUCIONES
BANCARIAS O FINANCIERAS CUAL% TIPO DE INSTITUCIONES DE CREDITO DEL
PAIS 0 DEL EXTRANJERO.

6. ALQUILAR CAJAS DE SEGY
7. DEPOSITAR, RETIRAR, _

D AD ABRI%AS Y RETIRAR SU CONTENIDO.

CUSTODIA. '
6. CONSTRUIR Y ENPbSAR CERTIFICADOS DE DEPOSITO, WARRANTS, CONOCIMIENTOS DE
EMBARQUE Y DEM "UMENTOS DE EMBARQUE Y ALMACENES GENERALES.

9. SOLICITAR Y QBTENER AVALES Y FIANZAS. A FAVOR DE LA SOCIEDAD, CON 0 SIN

BENEFICIO DE E vblON

ANTIAS, FIANZAS Y FIANZAS SOLIDARIAS PARA GARANTIZAR
16, 26UMIDAS POR LA SOCIEDAD Y A FAVOR DE TERCEROS.

11 SUSCRIB! 1S ENDOSAR, EMITIR, COLOCAR. GRAVAR O REDIMIR BONOS U OBLIGACIONES,

REALIZAR{:gJALQUIER OTRO . ACTO RELACIONADO CON DICHOS INSTRUMENTOS DE
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SUNARP ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE L.
OFICINA REGISTRAL LIMA|
SUPERINTENDENGA NACIONAL N°® Partida: 12629803

OF 1.0$ REGISTROS PUBLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
MAKAKO S.A.C.

CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LA LEY GENERAL DE SOCIEDADES, LA LEY DEL
MERCADO DE VALORES Y LAS DEMAS DISPOSICIONES APLICABLES.
12. COMPRAR Y VENDER MONEDA EXTRANIJERA, AL CONTADO 0 A PLAZOS, OTORGAR LO

CORRESPONDIENTES COMPROMISOS., ASi COMO SOLICITAR PRESTAMOS CON 0 SIN

GARANTIAS, REALES 0 PERSONALES.
3. CON RELACION A LAS FACULTADES CONTENIDAS,EN §
APODERADO PODRA FIRMAR TODO TIPO DE INSTRUMENE

FUERAN NECESARIOS, ENCONTRANDOSE FACULTADO Aj

CONTRA GARANTIA,

BANCO PUEDA OT:! %
A CUALQUIER EMPRESA DEL SISTEMA FINANCIERO P E CUALQUIER INSTITU
BANCARIA DEL EXTRANJERO. i
14. COBRAR LAS CANTIDADES DE EMBARQUE Y DE
ENTREGA DE LOS BIENES MUEBLES 0 INMUEBLE
CORRESPONDA A LA SOCIEDAD Y OTORGA
15. GIRAR LETRAS A CARGO DE DEUD
COBRANZA PARA QUE SU IMPORTE SE&
CUENTA ALA
SOCTIEDAD.
16. CONTRATAR SEGUROS Y ENDOSAR,
IV.- FACULTADES LABORALES: :
I. NOMBRAR APODERADOS, REPR
SERVICIO DE LA SOCIEDAD, CO

QUE ANTERIORMENTE
CONSIDERE NECESARIOS
2. CONTRATAR A LOS EM]
SOCIEDAD, PUDIENDO

NAMIENTO DE P4 SOCIEDAD.
“ESARIQ LA BUENA MARCHA DE LA
R co%%&_ @UELLOb 3 h, CONTRATO DE TRABAIO

[72]

RESPECTIVO.

3. NOMBRAR GERE CIONAmogz;:éﬁcmGW CUENTA A LA JUNTA GENERAL

DE ACCIONIST ' )

4, AMONESTARAé E Y/O CloN’@gos Y/O EMPLEADOS DE LA

SOCIEDAD. , om%

5. FITJAR LA REj TON DE“L%&E ALES INDEPENDIENTES QUE
DE LA SOCTEDAD

. QIBRE ANTOS DE SUELDOS Y SALARIOS,
DEFIABER Y PRESTAMOS Al »3 RSONAL CON PATRIMONIO DE LA
gommmms DE TRABAJO.

ACIONES DE BENEFICIOS SOCIALES Y

CERTIFICADOS
PRE PROFESIONALES
9. SUSCRIBIR LAS COMUNIC
EMPLEO. ESSALUD Y LA sup%
PRIVADAS DE FONDOS DE,PENYIONES.
10 NOMBRAR Y REMOVER:™A LOS TRABAJADORES DE LA SOCIEDAD, SENALAR Y
ESTABLECER SUS osugh NES Y ATRIBUCIONES.
V.- FACULTADES ESENTACION. '
1. REPRESENTAR ung DAD ANTE TODA CLASE DE PERSONAS JURIDICAS 0 NATURALES,
DE DERECHO PUBLICO 0 PRIVADO Y ANTE LAS DIVERSAS AUTORIDADES YA SEAN LA
POLICIA NACIONS%, DEL PERU. LA PREFECTURA. EL MINISTERIO PUBLICO, EL PODER
JUDICIAL, T"RI‘"'ES ARBITRALES, EL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL, EL TRIBUNAL
j QMO ANTE CUALQUIER OTRO TRIBUNAL NACIONAL 0 INTERNACIONAL; PARA
PRESENTAR BEMANDAS, DENUNCIAS, SOLICITUDES. RECLAMOS 0 PETICIONES: REALIZAR
TODA CLASE,DE DECLARACIONES; INTERPONER TODA CLASE DE RECURSOS, INCLUYENDO
BLACION, REVISION DE NULIDAD, CESACION 0 QUEJA; SOLICITAR PERITAJES,

CUMEN “ANALOGOS.
WISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCION DEL
TEND ' DE BANCA, SEGUROS Y ADMINISTRADORAS

D% “'Q'EAJO GX?’QISTANCTAS DE FORMACION LABORAL Y

Pigina Namero 6
Resolucién del Superintendente Nacional de los Registros Publicos N* 124-97-SUNARP

COPIALITERAL Partida N° 12629803

R

ENTE NUMERAL. ELg ”{'*\*

G20

L ROCIO LEDESMA NARVAEZ

Teeee

NANCY DE

do Certificador

4SEDE LIMA

/

Abo

200 L&
ZONA REGISTRAL N

IMPRESION:28/03/2011 16:27:50 Pagina 6 de 11

No existen Titulos Pendientes ylo Suspendidos

P&g. Solicitadas : Todas



SUNARP ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE LIMA}
OFICINA REGISTRAL LIMA|
SUF[’JUNTENDENOANACIONI\L N" Partida: 12629803 :

OE LOS REGISTROS MUBLICOS

INSCRIPCION DE SGCIEDADES ANONIMAS
MAKAKO S.A.C.
RECONOCIMIENTOS E INSPECCIONES JUDICIALES INTERPONER ACCIONES JUDICIALES SEAN
ESTAS CONTENCIOSAS 0 NO CONTENCIOSAS, SOLICITAR ACTUAR 0 VARIAR TODA CLASE DE
MEDIDAS CAUTELARES, OFRECER AL DESISTIMIENTO DE LA ACCION 0 LA PRETENSION,
ASISTIR A LAS AUDIENCIAS EN REPRESENTACION DE LA SQCIEDAD SEAN ESTAS DE
_CONCILlAClON DE SANEAMIENTO. DE PRUEBAS. UNICAS, MPLEMENTARIAS; LA

PARTE. DECLARACION DE TESTIGOS. RECONOCIMIE
OFRECER MEDIOS PROBATORIOS, ACTUARIOS. PRES
SOLICITAR LA EXHIBICION DE DOCUMENTOS,

SOLICITAR REMATES, PRESENTARSE COMO POSTOR A¥
BIENES REMATADOS EN NOMBRE DE LA SOCIED RSONARSE EN NOMBR LA

DEFENSA DE PROCEDIMIENTOS YA A LA NSA DE
PROCEDIMIENTOS YA INICIADOS, SOMETER A% ¢ _ NCION%NTE A LA
COMPETENCIA DE JUEZ DISTINTO DEL SONDE, REXMZAR TODOSBES ACTOS DE
DISPOSICION DE DERECHOS, SUSTANTI¥QS. ™% 18, CONTESTARSDEMANDAS Y
RECONVENCIONES. DEDUCTR EXCEPCT £

AS, R AR OPOSICIONES,
2 AN RSIAS EN EL
PROCESO. ASI COMO PARTICIPAR E LA SOCIEDAD SEA

PARTE, SUSTITUIR, DELEGAR 0 RE EHAY. INTERVENIR COMO
LITISCONSORTE NECESARIO O NUNCIA CIVIL, PRESTAR
RECONOCIMIENTO, FOR A " ARAJNLERRUPCION DEL PLAZO.
DIFERIR EL TERMINO PAR 4 y ; & SUSPENSION CONVENCIONAL,
REPRESENTAR A LA S ' (ORIENTOS PEXALES, CON FACULTADES
ESPECIFICAS PARA DENUR ENEEN PARTE QTVIL, PRESTAR INSTRUCTIVA,
PREVENTIVA. TESTIMONIA JQPARA TADES EFECTOS LAS FACULTADES-

£0 CONTEMPEARAS EN LOS ARTICULOS 74 Y 75

o OBIGO PROCESAL CIVIL. .
2 f?rromnAD DE LA ADMINISTRACION

: Sf‘ TIWACIONAL. DE DEFENSA DE
{D-INTELECTUAL INDECOPI, EL

DEL Efgab0, ORGANISMO SUPERVISOR -
. BB SCAL, LA SUPERINTENDENCIA
QFTEINAS REGISTRALES ESTABLECIDAS A NIVEL

DE AQRINISTRACION TRIBUTARIA SUNAT,
£30F LA INVERSION , PRIVADA DE

BECLAMOS SOLICITUDES Y RECURSOS, SEAN
peSTR $, APELACTON, REVISION, QUEJA DE NULIDAD,

DENUNCIA ADMINISTRATIVA Y OTR NTEMPLADAS EN LA LEY. SOLICITAR PERITAJES,
TODA CLASE DE MEDIDAS €al¥ LARES%
Al DESISTIMIENTO DE LA ACCION 0 LA PRETENSLION, ASISTIR A

LAS AUDIENCIAS EN REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD, CONCILIAR 0 TRANSIGIR,
INTERVENIR EN LABECUCION DE LAS RESOLUCIONES QUE AGOTEN LA VIA
ADMINISTRATIVA. f’izjzbwso PARA EL COBRO DE COSTAS Y COSTOS DE SER EL CASO,
SOLICITAR INSPE@%QEJ‘ES, EXHIBICION DE DOCUMENTOS AS{ COMO SOLICITARLOS,
OFRECER MEDIOS PROBATORIOS, ACTURARIOS, PRESENTAR TACHAS U OPSICIONES,
EJERCIENDO PAR/\TALES EFECTOS LAS FACULTADES GENERALES Y ESPECIALES DEL

TAMBIEN. EJ
TRAMITED *

3, ‘ER LA REPRESENTACION ANTE INDECOPI PARA LOS PROCESOS QUE SE
NTE SUS DIFERENTE COMISIONES. OFICINAS E INSTANCIAS. ASI COMO
REGISTRO DE LA RENOVACION DE MARCAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, DE

% Pagina Namero 7
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SUNARP ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE LIMA]
OFICINA REGISTRAL LIMA
SUPCRINTENDENCIA NACIONAL N° Pnrﬁda: 12629803

OF LOS REGISTROS PUSLICOS

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
MAKAKO S.A.C.

NOMBRES COMERCIALES, LEMAS COMERCIALES, PATENTES, SOLICITAR EL REGISTRO DE
DERECHO DE AUTOR Y REMAS ELEMENTOS ASI COMO EJERCER LAS FACULTADES PARA
OPONERSE A LOS REGISTROS, SOLICITAR CANCELACIONES. NULIDADES, PARTICIPAR EN
PROCESOS CONCURSALES COMO ACREEDOR 0 ITENGRANTE DE ALGUN COMITE 0 DE LA
JUNTA 0 PRESIDIRIA, PRESENTAR RECURSOS IMPUGNATIVOS E %0 DE QUE SE NIEGUE LO

\/IINISTRATIVAS QUE
DERECHOS QUE DE

PERMITAN LA SOLU

OTORGAMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES Y LLEVAR A

LAS DILIGENCIAS DE CONCILIACION ANTE LAS AUTORIE
REQUIERAN; DESISTIRSE DE PROCEDIMIENTOS. DISPONE
SE DESPRENDAN Y CELEBRAR TODA CLASE DE CON¥

<

RIGEN PARA LAS GESTIONES ADMINISTRATIVAS E

LABORALES, ANTE EL MINISTERIO DE
PODER JUDICIAL. PARA PROCEDIMIENT(Y
CUALQUIER OTRA NATURALEZA. SEG('@
ARTICULO.

4. PARTICIPAR. EN NOMBRE Y REPRE
PROCESOS DE SELECCION. LICITACIO}

CENTRALWGlONAL “’f@.§s C AL, ORGANISMOS

COMO INTERNACIONALES, DEL el
AS  JURIBICAS, PUB_ %S 0 PRIVADAS. CON

DESCENTRALIZADOS Y DEMAS

Uljolo
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LOS MISMOS, PRESENTAH T B

DECLARACIONES JURAD @ETEDAD ASI POMO PARA FIRMAR TODOS
BT 5?DE ATOS RESPECTIVOS, SIN
LIMITACION ALGUNA. EJERCEBR#FUALQUIERAIDE LOS CHOS QUE CORRESPONDA 0
PUDIERA CORRESPONDERLE A LA SOC _CONFO . A LAS BASES DEL PROCESO DE
SELECCION. INCL ' ; .os REGURSOS DE APELACION Y

REVISION, LA ]

OBSERVACIONES, RE sos ADMINISTRATIVOS(
IMPUGNACIONE B T : VISTAS, CONTESTAR
IMPUGNACIO PE. TG . DE CER p INTERPONER RECURSOS
ADMINISTRA ;4 DELR MA Y REALIZAR CUALQUIER ACTO
NECESARI 1 2 NO DEES

5. EN ELi \TOX IS sazs DE A LICITACION, CONCURSO,
ADJIR% w13 :. H) -ASOCIARSE CON OTRA(S) PERSONA(S)
N ; TICIPAR EN LOS MISMOS 0 CUMPLIR

CASO DE RES_ULTAR ADJUDICATARIOS, SUSCRIBIR
EN'R : MDE SOCIEQ . TODOS LOS DOCUMENTOS REQUERIDOS
PARA ALTZAR DICHOA " ,ION 0 C RCIO.

6. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD. EN CAL _ ¥DE GERENTE GENERAL DE CUALQUIER OTRA
SOCIEDAD, DIRECTORIOS 0 BN} ASA\PIRECTIVAS, EN JUNTAS DE ACCIONISTAS 0 DE
SOCIOS DE SOCIEDADES ;&% NTILES VILES, Y EN LAS JUNTAS DE MIEMBROS DE LAS
ASOCIACIONES A LAS Q CPERTENEZCAN 0 SOBRE LAS CUALES TENGA UNA PARTICIPACION
0 INTERES.
7. PARTICIPAR CO g ORTADOR 0 EXPORTADOR, EN OPERACIONES DE COMERCIO

EXTERIOR; IMPOR S BIENES, PRODUCTOS E INSUMOS QUE SEAN NECESARIOS PARA
LAS ACTIVIDADES, REALIZAR OPERACIONES DE IMPORTACION TEMPORAL U OTRAS
VINCULADAS: ERTAR 0 IMPORTAR BIENES. EQUIPOS. INSUMOS 0 PRODUCTOS. DE
CONFORMIDADYBQNY A LESGILACION Y REGULACIONES VIGENTES. REALIZAR TODO TIPO
DE T%:-ADMINISTRATIVOS ANTE ADUANAS Y OTRAS DEPENDENCIAS
RELACION PARA SOLICITAR. CANCELAR, FRACCIONAR O RECLAMAR OBLIGACIONES
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e _ ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 01343-2011/PS3

Y INTERESADO : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES (EL SENOR
TORREALBA) o
MATERIA : REQUERIMIENTO DE SUBSANACION

RESOLUCION N° 01
Lima, 12 de septiembre de 2011

VISTO: el escrito de denuncia del 5 de septiembre de 2011 presentado por el sefor
Torrealba contra América Movil Perd S.A.C.;

CONSIDERANDO:

1. Sobre el particular, el articulo 113°, de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General,' asimismo el punto 4 del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) de Indecopi?, aprobado por Decreto Supremo N° 085-2010-
PCM y modificado por Decreto Supremo N° 110-2010-PCM, establecen que uno de los
requisitos para la presentacion de los escritos, es la expresion concreta de lo pedido,
jos fundamentos claros y precisos de hecho que lo apoyen y, cuando le sea posible,
los de derecho: haciendo expresa referencia a la fecha del hecho infractor; asimismo,
y: la presentacion de los medios probatorios documentales.

2 De la revisién de su escrito de denuncia se aprecia que la empresa Makako S.A.C
adquirié el equipo celular materia de denuncia, el mismo que es asignado para sus
fines personales y laborales; no obstante, no queda claro si la denuncia la presenta en
su nombre o en representacion de la empresa antes mencionada. De otro lado, estaria
solicitando como una de las medidas correctivas que la denunciada pague los gastos

g , incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias por el no funcionamiento
del equipo celular; sin embargo, no se precisa, ni se acredita dichos gastos.

SE HA RESUELTO: requerir al sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes para que dentro
del plazo no prorrogable de dos (2) dias habiles contado del dia siguiente de la
notificacién del presentes, cumpla con lo siguiente:

! LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 113°.- Requisitos de los escritos

Todo escrito que se presente ante cualquier entidad debe contener lo siguiente:

1. Nombres y apellidos completos, domicilio y nimero de Documento Nacional de identidad o carné de extranjeria del administrado, y en su ¢aso,
la calidad de representante y de fa persona a quien represente.

2. La expresion concreta de lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le sea posible, los de derecho.

3. Lugar, fecha, firma o huella digital, en caso de no saber firmar o estar impedido.

4. La indicacion del érgano, la entidad o la autoridad a la cual es dirigida, entendiéndose por tal, en lo posible, a 1a autoridad de grado mas cercano
al usuario, segun la jerarquia, con competencia para conocerlo y resolverlo.

5. La direccidn del lugar donde se desea recibir las notificaciones del procedimiento, cuando sea diferente al domicitio real expuesto en virtud del
numeral 1. Este sefalamiento de domicilio surte sus efectos desde su indicacién y es presumido subsistente, mientras no sea comunicado
expresamente su cambio.

6. La relacion de los documentos y @nexos que acomparia, indicados en el TUPA.

La identificacion del expediente de ia materia, tratandose de procedimientos ya iniciados.

z TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DEL INDECOPI
Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor
La denuncia debera consignar lo siguiente:

(..) -

3. Expresion concreta de lo pedido, ios fundamentos claros y precisos de hecho que io apoyen y, cuando le sea posible, los de derecho,
especificando el bien o servicio por el cual se denunicia y su valor; haciendo expresa referencia a la fecha del hecho infractor denunciado.

4. presentacion de medios probatorios documentales que acrediten ia infraccion denunciada (impresos, fotografias, reproducciones de audio o
video, el producto materia de denuncia; escritos que registran los resultados de informes periciales, informes técnicos, testimonios e inspecciones).
(Nota 3)

() ,

i DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-INDECOPI-COD QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS  APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. .
V. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO  ~
4.5. Plazos de Tramitacién

()
4.5.2. El plazo méaximo de tramitacion del Procedimiento Sumarisimo es de treinta (30) dias habiles por instancia:
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41— Peru Telf.: 224-7800
E-mail: postmaster@indecopi.qob.pe / Web: www.indecopi.qob.pe
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(i) Precisar si usted presenta la denuncia en su nombre o, en representacion de
- Makako S.A.C.

‘ (i) Sefalar y acreditar los gastos incurridos para mitigar las consecuencias por el no
' funcionamiento del equipo celular. :

Es necesario mencionar que el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos esta
facultado para aplicar las disposiciones establecidas en el articulo 5° del Decreto
. " Legislativo N° 807 Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del INDECOP!* en caso
no se atienda debidamente sus requerimientos.

N Dicho requerimiento se hace bajo apercibimiento de no -admitirse a tramite el escrito de
 denuncia de fecha 5 de septiembre de 2011, de conformidad con los dispuesto en el
articulo 125.4° de la Ley 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General®.

< N

‘ R/

DEMETRIO ROJAS GARCIA
) Jefe
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 3

DRG/gam

. a) En primera instancia el plazo se computara desde la fecha de presentacion de la denuncia o su subsanacion, de ser el caso, hasta la fecha de
: la Resolucion Final. El plazo para Ja subsanacion de una denuncia es de dos (2) dias, no prorrogables, contados desde ef dia siguiente de Ia
notificacion de la resolucion que requiere fa subsanacion de 1a denuncia.

()

4 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 5°.- Quien a sabiendas proporcione a una Comisién, a una oficina o a una Sala del Tribunal de Defensa de la Competencia y de !a
A Propiedad Intelectual informacién falsa u oculte, destruya o altere cualquier libro, registro o documento que haya sido requerido por la Comision,
Oficina o Sala de! Tribunal o sin justificacién incumpla los requerimientos de informacién que se le haga o se niegue a comparecer o, mediante
violencia o amenaza, impida o entorpezca el ejercicio de las funciones de la Comisién, Oficina o Sala del Tribunal, sera sancionado por ésta con
multa no menor de una UIT ni mayor de cincuenta (50) UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que corresponda. La multa se duplicara
sucesivamente en casa de reincidencia.

: LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 125°.- Observaciones a documentacién presentada (...)
~ 125.4 Transcurrido el plazo sin que deurra ia subsanacién, la entidad considera como no presentada fa solicitud o formulario y ia devuelve con
- sus recaudos cuando el interesado se apersone a reclamarles, reembolséndole el monto de los derechos de tramitacion que hubiese abonado.

(.)

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia'y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41— Pert Telf.: 224-7800
E-mail: postmaster@indecopi.qob.pe / Web: www. indecopi.gob.pe

wind ool



1062147

~ [ p— +(‘.op\as .........................
Nilgt Folle 1 (Kbm’
- 0
(0 0
M SEP ph M \7
Expediente: 1393.

2011/PS3  (\3-3- 200! /63)
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SENOR JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INSTITUTO
NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI

Daniel Enrique Torrealba Reyes identificado con C.E. 00030860 sefialando
domicilio real en Parque Eduardo Villena Rey No. 198 Dpto. C, Distrito de
Miraflores, Provincia y Departamento de Lima y domicilio procesal en Av. Diagonal
No. 340 Oficina No. 32, Distrito de Miraflores, Provincia y Departamento de Lima,
con teléfono N° 947108385 y correo electronico daniel.torrealba@mac.com, (en
adelante EL DENUNCIANTE), ante usted se presenta y dice:

Que, con fecha 15 de septiembre de 2011 se me ha notificado con la Resolucién No.
1, otorgandome dos dias a fin de cumplir con el mandato, en tal sentido sefalo lo
siguiente:

1. La denuncia fue presentada a nombre propio, como persona natural, ya que
soy el usuario final del celular.

2. Para mitigar en algo las consecuencias por el no funcionamiento del equipo
celular, me vi en la obligacién de adquirir un equipo provisional, sin las
funciones que tiene el IPHONE, a fin de por lo menos poder usarlo como
teléfono de-manera provisional. Como prueba de gli6"agjtinto €l comproban{e
de compra del teléfono HUAWE! G1101 PP.

POR TANTO:

Téngase por subsanada la denuncia.

1
L]
g
£
H
H
3

Lima, 16 de septiembre de 2011

~
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g m @ @ QQ p ﬁ ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARfSIMOS

INSTITUTO NACIOMAL

b vt Bt DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

INTERESADO : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES (EL SENOR
TORREALBA) :

DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (CLARO)

MATERIA : ADMISION A TRAMITE

] IDONEIDAD
RESOLUCION N° : 2

Lima, 23 de septiembre de 2011

HECHOS:

. El 5 de septiembre de 2011, el sefior Torrealba denuncié a Claro por presunta infraccion
a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Codigo), sefialando que el 15 de agosto de 2011 ingresd el iphone 4 de 32 Gb, de color
negro al servicio técnico de Claro; no obstante, solo le manifestaron que el equipo no podia
ser reparado por defectos encontrados en el display y que se encontraba fuera de garantia
por cuanto presentaba un golpe.

Refirio que el equipo fue adquirido el 11 de abril de 2011; sin embargo, a los meses

presentd defectos de funcionamiento-la pantalla no encendia correctamente y no se

podia visualizar-, ante ello, lo ingres¢ al servicio técnico de Claro; sin embargo, solo le

informaron que el display se encontraba averiado y que presentaba golpes, mas no

sefalaron la causa del defecto y sélo justificaron la negativa de hacer efectiva la garantia
. en que el equipo presentaba golpes.

PrecisdO que el equipo celular séio presenta pequefios deterioros estéticos, casi
imperceptibles por el uso normal del mismo. .

La sefiora Torrealba solicité como medidas correctivas que se ordene a la denunciada el
cambio del equipo por otro de identicas caracteristicas 0, en su defecto que se devueiva
el monto de la contraprestacion (S/. 1479,00) y, se paguen los gastos incurridos para
mitigar las consecuencias por el no funcionamiento del equipo celular. Asimismo, solicitd
que se le imponga una multa; asi como el pago de las costas y costos del procedimiento.

De otro lado, el sefior Torrealba solicito la realizacion de un Informe Oral. Al respecto, se
le informa que dicha solicitud sera evaluado por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 3 en ejercicio de sus facultades. !

SUBSANACION DE LA DENUNCIA

Mediante Resolucion N° 1 del 12 de septiembre de 2011, se requirié al interesado que
subsanara la presente denuncia; y mediante escrito de fecha 16 de septiembre de 2011
el sefior Torrealba cumplié con lo requerido, dandose por subsanada la denuncia.

DE LA ADMISION A TRAMITE DE LA DENUNCIA

El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N°3, en ejercicio de sus
facultades', considera que Claro no habria brindado un servicio idéneo al sefior

1

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

M-OPS-01/1B
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COMPETENCIA Y DE LA
PROTECLISN DE LA
PROPIEDAI INTELECTUAL

Torrealba, en la medida que: (i) le habria vendido un equipo celular defectuoso, el cual
habria presentado defectos de funcionamiento a los meses de adquirido; (ii) se habria
negado hacer efectiva la garantia del equipo materia de denuncia; en tanto, no habria
acreditado que el golpe que presentd el equipo origino las fallas en el display. Por
consiguiente, corresponde calificar el hecho materia de denuncia como una presunta
infraccion del deber de idoneidad?, tipificado en el articulo 19° del Codigo® de Proteccion
y Defensa del Consumidor. Asimismo, no habria brindado un servicio técnico idéneo al
equipo no habria realizado el procedimiento.correspondiente a fin de reparar el mismo; lo
‘que constituye una presunta infraccién al articulo 23° del Cadigo.

Los hechos denunciados se encuentran bajo la competencia del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos por razén de cuantia, en tanto los hechos denunciados no
superan las tres (3) Unidades impositivas Tributarias (UIT).

En tanto la denuncia redne los requisitos establecidos por ley, corresponde admitirla a
tramite.

REQUERIMIENTO DE INFORMACION

A efectos de tener mayores elementos que sirvan para la resolucion definitiva del
presente caso, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos en ejercicio de
las facultades que la ley le confiere*, conviene en requerir al sefior Torrealba que
presente el comprobante de pago del equipo materia de denuncia.

4

Articulo 124.- Organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al consumidor

A efectos de establecer un procedimiento especial de proteccién al consumidor de cardcter célere ¢ agil para los casos en que ello se requiera por la
cuantia o la materia discutida, el Consejo Directivo del Indecopi crea 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor,
que se encuentran adscritos a las sedes de la institucion a nivel nacional u oficinas regionales en las que exista una Comisidn de Proteccion al
Consumidor o una comisién con facultades desconcentradas en esta materia.

Articulo 125°.- Competencia de los drganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor

Cada ¢rgano resolutivo de procedimientos sumarisimos de proteccion al Consumidor es competente para conocer, en primera instancia administrativa,
denuncias cuya cuantia, determinada por el vaior del producto o servicio materia de controversia, no supere tres (3) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT); asi como aquellas denuncias que versen exclusivamente sobre requerimientos de informacién, métodos abusivos de cobranza y demora en la
entrega del producto, con independencia de su cuantia. Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de
medida correctiva, incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacién de costas y costos. No puede conocer denuncias que
involucren reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios médicos, actos que afecten intereses
colectivos o difusos y los que versen sobre productos o servicios cuya estimacion patrimonial supera tres (3) Unidades imoositivas Tributarias (UIT) o
son inapreciables en dinero. (...) .

DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP! QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENT!
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. ’

VI. FACULTADES DE LA AUTORIDAD, ABSTENCION, RECUSACION Y QUEJA

6.1. Para efectos de la tramitacion de los procedimientos a su cargo, el Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor cuenta con las facuitades conferidas a una Comision en et Titulo | del Decreto Legislativo N° 807 y |as conferidas a un Secretario Técnico
en el articulo 24° del mismo Decreto Legislativo, que resulten compatibles con 1a naturaleza de los Procedimientos Sumarisimos. (...)

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI FACULTADES DE LAS COMISIONES
Y OFICINAS DEL INDECOPI. .
Articulo 24°.- El Secretario Técnico se encargara de la tramitacion del procedimiento. Para ello, cuenta con las siguientes facultades:
(. .
¢) Admitir denuncias a tramite, en aquellos casos en que la Comision le haya delegado esta facultad.

()

LEY N° 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 fo 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 det caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza det producto © servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para lo cual ha sido
puesto en el mercado.

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

LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 19.- Obligacion 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 a vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP!
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPIL. :
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11.  Dicho requerimiento debera ser absuelto en el plazo de siete (7) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de notificada la resolucion.

Il. RESOLUCION

PRIMERO: admitir a tramite la denuncia de fecha 5 de septiembre de 2011, subsanada el 16
de septiembre de 2011 por el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes contra América Movil Peru

S.A.C., por presunta infraccion al articulo 19° y 23° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y:

Defensa del Consumidor, en tanto la empresa denunciada (i) le habria vendido un equipo
celular defectuoso al interesado, el cual habria presentado defectos de funcionamiento a los
meses de adquirido; (i) se habria negado hacer efectiva la garantia del equipo materia de
denuncia; en tanto, no habria acreditado que el golpe que presento el equipo origind las fallas
en el display. Asimismo, no habria brindado un servicio técnico idéneo al equipo, en la medida
que no habria realizado el procedimiento correspondiente a fin de reparar el mismo.

SEGUNDO: tener por presentados los medios probatorios documentales.

TERCERO: agregar al expediente el escrito presentado por el sefior Daniel Enrique Torrealba
Reyes con fecha 16 de septiembre de 2011 y ponerlo en conocimiento de la otra parte.

CUARTO: requerir a América Moévil Perd S.A.C., para que cumpla con:

0] Presentar documentos que acrediten su inscripcién en los Registros Publicos;

(if) presentar las facultades de representacion de su representante legal en el presente
procedimiento; :

(iii) sefialar Numero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC)S;

Articulo 1°.- Las Comisiones y Oficinas del INDECOP! gozan de las facultades necesarias para desarrollar

investigaciones relacionadas con los temas de su competencia. Dichas facultades seran ejercidas a través de las
Secretarias Técnicas o Jefes de Oficinas y de los funcionarios que se designen para tal fin. Podran ejercerse
dentro de los procedimientos iniciados o en las investigaciones preliminares que se lleven a cabo para determinar
la apertura de un procedimiento.

Articulo 2°- Sin que la presente enumeracion tenga caracter taxativo cada Comisién, Oficina o Sala del Tribunal

de! INDECORP!I tiene las siguientes facultades:

a) Exigir a las personas naturales o juridicas la exhibicion de todo tipo de documentos, incluyendo los libros
contables y societarios, los comprobantes de pago, ia correspondencia comercial y los registros magnéticos
incluyendo, en este caso, los programas que fueran necesarios para su lectura; asi como solicitar
informacion referida a la organizacion, los negocios, &l accionariado y la est[uctura de propiedad de las
empresas. :

()

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP!
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPL. )

Articulo 24°.- El Secretario Técnico se encargara de la tramitacion del procedimiento. Para elio, cuenta con las
siguientes facultades:

()

f) Llevar a cabo las inspecciones e investigaciones necesarias para otorgar mayores elementos de juicio a la
Comisién, asi como las fiscalizaciones que, de ser el caso, se contemplen en disposiciones legales y
reglamentarias que considere pertinentes o que sean requeridas por la Comision.

()

s DECRETO LEGISLATIVO N° 943, LEY DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES.
Articulo 4°.- DE LA EXIGENCIA DEL NUMERO DE RUC
Todas las Entidades de la Administracion Publica, principalmente las mencicnadas en el Apéndice del presente Decreto Legistativo, y los sujetos del
Sector Privado detallados en el citado Apéndice solicitaran el numero de RUC en los procedimientos, actos u operaciones que la SUNAT sefiale. Dicho
numero debera ser consignado en los registros o bases de datos de las mencionadas Entidades y sujetos, asi como en los documentos que se
presenten para iniciar los indicados procedimientos, actos u operaciones.

La veracidad del nimero informado se comprobara requiriendo la exhibicion del documento que acredite la inscripcidn en el RUC o mediante la consulta
por los medios que la SUNAT habilite para tal efecto.

La SUNAT mediante Resolucion de Superintendencia podré ampliar la relacién de los sujetos o Entidades mencionados en el referido Apéndice.
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(iv) presentar Comprobante de Informacion Registrada y/o documentos que acrediten
su inscripcion en la Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria
SUNAT,; vy,

(v) fijar domicilio procesal para el procedimiento, de conformidad con el literal 1 del

articulo 442° del Cadigo Procesal Civil.

QUINTO: correr traslado de la denuncia a América Mévil Pert S.A.C. para que, de conformidad
con lo dispuesto por el literal a) del numeral 4.5.5 de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-
INDECOPI® presente sus descargos y los medios probatorios que los sustenten, en un plazo
improrrogable no mayor a siete (7) dias habiles contados desde la notificacion, vencido el cual
concluira la etapa para que ejerza su derecho de contradiccion y ofrezca pruebas en el
presente procedimiento. Debe precisarse que de conformidad con lo estabiecido por el articulo
223.1° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, las alegaciones y los
hechos relevantes de la reclamacion, salvo que hayan sido especificamente negadas en la
contestacién, se tendran por aceptadas o merituadas como ciertas.

SEXTO: informar América Mévil Pert S.A.C. que de conformidad con lo establecido en los
numerales 4.4.2 y 4.4.4 de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI’ (inicamente podra
ofrecer medios probatorios documentales con la presentacion de sus descargos. En caso
considerase necesaria la actuacién de medios probatorios de naturaleza distinta a la
documental, debera solicitarlo de manera fundamentada con sus descargos.

SEPTIMO: requerir al sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes, para que en un plazo no mayor
de siete (7) dias habiles cumpla con presentar el comprobante de pago del equipo materia de
denuncia.

OCTAVO: informar a las partes que el articulo 110° del Cddigo faculta al Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos a calificar las infracciones de la referida norma como leves, graves
0 muy graves e imponer sanciones que van desde una amonestacion hasta una multa por un
maximo de 450 Unidades Impositivas Tributarias, sin perjuicio de las medidas correctivas,
reparadoras y complementarias, que puedan ordenarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo
114° de la referida norma®.

s DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP!I QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
V. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
4.5, Plazos de Tramitacién

4.5.5. Para las partes rigen 0s siguientes plazos maximos:
a) Para fa presentacidn de descargos en primera instancia, siete (7) dias habiles, no prorrogables, contados 2 partic del dia siguiente de la
notificacién de la denuncia e imputacién de cargos. !

7 DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
V. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
4.4. Medios Probatorios

(.) :

4.4.2. Las partes unicamente podran ofrecer medios probatorios documentales con la presentacion de la denuncia y con la presentacion del escrito de
descargos, segun corresponda, sin perjuicio de la facuitad que coresponde a la autoridad para requerir, de oficio, 1a actuacién de aigin medio
probatorio de naturaleza distinta, de conformidad con lo establecido en el literal b) del articulo 126° dei Cédigo.

()

En caso de que la parte denunciante o la parte denunciada considerasen necesaria a actuacién de medios probatorios de naturaleza distinta a la
documental para e debido ejercicio de su derecho de peticion o de defensa, respectivamente, deberdn solicitarlo de manera fundamentada, al momento
de formular su denuncia o descargos, a efectos de que la autoridad evalie el ejercicio de la facultad que le confiere el literal b) del articulo 126° del
Cédigo y ordene su actuacion de ser pertinente y procedente.

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

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente informadas sobre esa
posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento. :

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.
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 infraccién administrativa a su estado anterior y pueden cansistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:
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a. Reparar productos. . .
N b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible 0 no resulte razonable segun las
circunstancias.
c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los supuestos de pérdida o
deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos equivalentes, incluyendo
prestaciones dinerarias.
N e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.
f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, més los intereses legales correspondientes, cuando la reparacién, reposicién, o
cumplimiento de la prestacién u obligacion, segin sea el caso, no resulte posible o no sea razonable segun las circunstancias.
g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incuridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccién administrativa.

i Otras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes a las anteriores.

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

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

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

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

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

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas originadas por la
infraccién buscan comegir la conducta infractor y no tienen naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y
perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial o arbitral comespondiente. No obstante se descuenta de la indemnizacion patrimonial aquetia
satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida comectiva reparadora en sede
administrativa.

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

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacion requerida por el consumidor, siémpre que dicho requerimiento guarde relacién con
B el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
[ El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(i) Solicitar a fa autoridad correspondiente ia clausura temporal del establecimiento industrial, comercial y de de servicios por un plazo
maximo de seis (6) meses.
(i) Solicitar a la autoridad competente |a inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcidn de los alcances de la infraccién
sancionada.
e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomarndo en consideracion los medios que resuiten
R idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancion ha ocasionado.
f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en
el futuro.
- . El Indecopi estd facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucién de las medidas correctivas

complementarias correspondientes.
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AL ORGANO RESOLUTIVO, DE, - PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE Ji'.é’ ]59

PROTECCION AL CONSUMIDOR N 3 DEL INDECOP!:

uriDAD D _ :

AMERICA MOVIL PERU S.A@C &oh-R.UC!'N° 20467534026 y domicilio legal y
procesal en Av. Nicolas Arriola N° 480, Urb. Santa Catalina, Lima 13; debidamente
representada por la Dra. Sandra Liliana Mirdé Quesada Milich, identificada con D.N.I. N°
10542981 y cuyos poderes adjuntamos al presente; en el procedimiento seguido en
nuestra contra por el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes (en adelante, el sefior
Torrealba) por presunta infraccion al Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor;
atentamente decimos:

Que, el 29 de Setiembre de 2011 fuimos notificados con la Resolucién N° 2, emitida el
23 del mismo mes por el Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor N° 3 (en adelante, el Organo Resolutivo); mediante la
cual se admite a tramite la denuncia presentada por el sefor Torrealba el 05
Setiembre de 2011 y se nos concede un plazo de siete (7) dias habiles para la
presentacion de nuestros descargos.

Que, atendiendo a nuestra disconformidad con la denuncia interpuesta y dentro del
plazo concedido en la Resolucion N° 2 cumplimos con presentar nuestro escrito de
descargos al amparo de los fundamentos de hecho y de derecho que a continuaciéon
exponemos:

1. FUNDAMENTOS DE HECHO

1.1. HECHOS MATERIA DE DENUNCIA

En su denuncia, el sefior Torrealba indica que, el 11 de Abril de 2011, la empresa
Makaco S.A.C adquirié de nuestra empresa un (1) equipo celular marca Iphone 4
modelo 32 GB, identificado con IMEI N° 012648005923422, el cual le fue asignado
para el uso de sus actividades laborales y personales.

E| sefior Torrealba manifiesta en su denuncia que su equipo celular habria dejado de
funcionar a los pocos meses de haberle dado uso, sefialando que la pantalla del
mismo no encendia correctamente, lo cual no le permitia visualizar nada a los pocos
segundos de haberlo encendido. ‘

Bajo este contexto, el sefior Torrealba sefiala que acudié a nuestro Servicio Técnico el
dia 15 de Agosto de 2011, a fin de encontrar solucion a la supuesta falla presentada
en su terminal. Bajo este contexto, el sefor Torrealba, agrega que cuando fue a
" recoger su equipo celular, le habriamos indicado que el mismo, no pudo ser reparado
por haberse encontrado averiado el display principal, limitandonos solamente a realizar
la actualizacién del software. Del mismo, a decir del denunciante, le habriamos
indicado que éste se encontraba fuera de garantia por haberse encontrado evidencias

de golpe en la parte posterior inferior derecha.

Por todo lo expuesto, el denunciante solicita al Organo Resplutivo.que nos.ordene- &
cambio del equipo celular materia de denuncia por otro dejlas asﬁcfag@gg:.tgr;s? icas
la devolucion del monto pagado y el pago costas S hor -

procedimiento. '
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1.2.  ANALISIS DEL CASO MATERIA DE DENUNCIA

a) Marco legal y criterios aplicables

A efectos de realizar un adecuado analisis de los hechos y del derecho aplicable a
este caso, consideramos pertinente recordar a este Organo Resolutivo los alcances
del concepto de idoneidad recogido en el articulo 18 del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; el cual sefala que se entiende por “‘idoneidad” a la
coincidencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, siempre
y cuando sea en funciéon a lo que se le hubiera ofrecido y atendiendo a las
circunstancias de cada caso en concreto’.

Bajo esta linea, también consideramos pertinente recordar a este 6rgano Resolutivo.

que los alcances de las obligaciones de nuestra empresa debern ser analizadas sin
olvidar que el articulo 19 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sefiala
que los proveedores son responsables por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios que ponen a disposicion de los consumidores en el mercado.’

Ahora bien, aun cuando el concepto de “no idoneo” debe entenderse como la falta de
coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo que el consumidor recibe
efectivamente, la idoneidad del bien o servicio debe ser analizada en abstracto; es
decir, considerando lo que normaimente esperaria un consumidor razonable, salvo
que, de los términos acordados con el consumidor o que le hubieran sido sefalados,
se desprenda algo distinto.

Asi, segun lo dispuesto por el Codigo Civil, en el caso de que las condiciones Yy
términos expresos (contenidos en los documentos, envases, boletas, recibos,
garantias o demas instrumentos a través de los cuales se informa al consumidor) no
sefalen algo distinto, se presume que el producto es idéneo para los fines y usos
previsibles para los cuales éstos se adquieren en el mercado, considerando las
condiciones en las cuales los productos fueron adquiridos o los servicios contratados.’

Ahora bien, la_obligacion de garantizar_un_producto idoneo no implica_la
obligacién de garantizar a los consumidores que _sus equipos Yy accesorios
nunca van a presentar fallas o desperfectos. Por el contrario, la obligacién de los

! Articulo 18.- Idoneidad |

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y 1o que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se ie hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y la 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 la cual ha sido puesto en el mercado. )

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

2 Articulo 19.- Obligacién de los Proveedores

El proveedor responde por 1a 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, asf como por el contenido y la vida Gtil
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

3 CODIGO CIVIL

Articulo 1486.- Si no se indica expresa o tacitamente la finalidad de adquisicién, se presume que fa voluntad de las
partes es dar al bien el destino normal de acuerdo con sus caracteristicas, la oportunidad de la adquisicién y las
costumbres del lugar. i
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proveedores consiste en solucionar de manera inmediata, en cumplimiento de la
garantia implicita o expresa del caso, las fallas que puedan presentarse.

Bajo lo expuesto, resulta indispensable que, en cualquier caso relacionado con la
presunta falta de idoneidad de un producto o sus accesorios, se analice, en primer
lugar, la existencia de condiciones y/o términos distintos que hayan podido limitar la
tutela derivada de la garantia implicita. Esta limitacion es la denominada GARANTIA
EXPRESA: es decir, los TERMINOS y CONDICIONES expresamente ofrecidos por el
proveedor que, siendo conocidos o conocibles por el consumidor razonable y con una
diligencia ordinaria, excluyen la GARANTIA IMPLICITA, que es justamente la
presuncion legal sobré la obligacion del proveedor de responder por el producto o sus
accesorios en caso no resultaran idoneos para satisfacer las expectativas de los
consumidores.

Asi, resulta perfectamente vélido que el proveedor pueda sefialar algo distinto a la
presuncion de que el producto o sus accesorios sean idéneos para los fines y usos
previsibles para los cuales se adquieren o contratan. Esta GARANTIA EXPRESA
puede encontrarse referida a {a limitacion de las obligaciones a las que esta sujeto el
proveedor que comercializa un producto y accesorios idéneos, siempre y cuando
informe al consumidor, que los vende en condiciones distintas de las que derivarian de
la GARANTIA IMPLICITA. En este sentido, el proveedor puede, por ejemplo, limitar
temporalmente su obligacion o EXCLUIR cierto tipo de problemas que pudieran surgir
en dichos articulos que en otras condiciones podrian ser consideradas como
responsabilidad del proveedor.

Como ya indicamos, la GARANTIA EXPRESA se encuentra generaimente contenida
en los documentos, envases, recibos, contratos o demas instrumentos a través de los
cuales se informa al consumidor; como por ejemplo y en atencion al caso particular
que es materia de la presente denuncia, el MANUAL DEL CLIENTE.

Mediante el referido MANUAL DEL CLIENTE, que adjuntamos al presente en calidad
de medio probatorio, se proporciona informacion a nuestros clientes acerca de todos
los supuestos cubiertos por nuestra garantia, asi como de todas las condiciones y
restricciones de la misma y, en particular, de nuestro Servicio Técnico. Asi, en
aplicacion de la garantia otorgada por nuestros equipos, nos comprometemos a
solucionar a través de nuestro Servicio Técnico las fallas que pudieran presentarse
durante la vigencia de la garantia ofrecida, asi como efectuar cambios cuando las
reparaciones no fueran posibles; siempre gque estas fallas no sean consecuencias
de los supuestos explicitamente excluidos de la cobertura de nuestra garantia.

De este modo, para el caso que nos atafne, es necesario mencionar en el literal ¢) del
numeral 3 del referido MANUAL DEL CLIENTE; el mismo que indica lo siguiente:

“3 Quedan expresamente excluidos de esta garantia los
equipos y/o accesorios que presenten alguna de las siguientes
circunstancias:

()

c) E’videncia de accidentes o negligencia, golpes, rupturas,
rajaduras, quifies, derrame de liquido de pantalla o evidencias de
residuos liquidos, sélidos, humedad o sulfatacion” (El subrayado y
el resaitado son nuestros) '
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considerando lo indicado en el literal c) del numeral 3 de nuestro MANUAL DEL
CLIENTE.,

b) Analisis del caso concreto

Respecto al presente caso, tal como figura en la Orden de Servicio Técnico N°
00631511 de fecha 15 de Agosto de 2011 (en adelante, la OST), el sefior Torrealba
acudio a nuestro Servicio Técnico indicando que encendia la luz de la pantalla de su
equipo celular y no se visualizaba nada en la misma

En esta ocasién, sé procedid a remitir el equipo celular a nuestros técnicos
especializados; quienes realizaron el diagnostico técnico correspondiente y verificaron
que el mismo presentaba el display principal averiado. Asimismo, también corrobord
que el terminal materia de denuncia presentaba golpes en la esquina inferior izquierda
del reverso del equipo celular, dejandose constancia de dicho hecho en la seccion
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS.

En esta ocasién, el terminal del denunciante fue revisado exhaustivamente por
nuestros técnicos y, luego de las pruebas correspondientes, éstos. verificaron que dicho
terminal presentaba el display principal averiado; sin embargo, también verificaron
que el equipo celular del sefior Torrealba presentaba evidencias de golpes, motivo por
el cual el terminal en cuestidén fue excluido de la garantia ofrecida, procediendo a
devolvérselo. Lamentablemente, ante la clara evidencia del golpe sefialado, nuestro
personal especializado no tuvo otra opcidn que determinar que el equipo celular en
cuestion se encontraba excluido de la_garantia ofrecida, como _consecuencia del
uso indebido que tuvo el denunciante con su propio terminal.

Finalmente, el sefior Torrealba ha sefialado que nuestra empresa Unicamente realizd
una actualizacidn del software de su equipo celular y que no habriamos realizado una
revision de los componentes del equipo.

Sobre el particular, es importante sefialar que lo indicado por el denunciante no tiene
ningun sustento, ya que en la referida OST no se indica que nuestros técnicos
especializados no realizaron una revisién de los componentes que se encuentran
dentro del equipo celular, siendo asi sus afirmaciones meras suposiciones.

Para verificar lo indicado, solicitamos al Organo Resolutivo que se remita a la copia de
la OST que adjuntamos al presente, la misma que da cuenta del diagnéstico brindado
por nuestros especialistas y que se encuentra debidamente firmada por el sefior
Torrealba en sefial de conformidad con lo indicado en dicho documento y, en especial,
con el adecuado proceder de nuestra empresa. Asimismo, solicitamos se remita a las
impresiones de las fotografias tomadas por nuestro personal al exterior del terminal del
sefior Torrealba, las mismas que dan cuenta de los golpes sefialados.

c) Conclusién

Como puede apreciarse, lo Unico que se puede concluir es que nuestra empresa

atendié debidamente al denunciante en la unica oportunidad en la que solicitd la

revision técnica de su terminal; cumpliendo con informarle la averias de su equipo
celular y la respectiva exclusion de garantia. De este modo, reiteramos nuestra
sorpresa por el hecho de que el denunciante cuestione nuestro comportamiento.

Como es obvio, en este caso; nuestra empresa, al no reparar el equipo celular del
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sefior Torrealba, actué conforme a la exclusion de garantia sefialada en el
Manual del Cliente. Asi, queda claro que nuestra empresa ya no estaba obligada a

efectuar reparaciones o cambios gratuitos

Por tal razén, no entendemos el cuestionamiento del denunciante y mucho menos que
pretenda una sancién para nuestra empresa. Ciertamente, las alegaciones del sefior
Torrealba sobre supuestas infracciones reiteradas al Cadigo de Protecciéon y Defensa
del Consumidor por parte de nuestra empresa, con relaciéon a su equipo celular, no
encuentran asidero probatorio ni legal y, por ende, deben ser desestimadas por el
Organo Resolutivo.

Por todo lo expuesto, consideramos que nuestra empresa ha cumplido a cabalidad con
la GARANTIA EXPRESA ofrecida a nuestros clientes mediante NUESTRO MANUAL
DEL CLIENTE.y con las obligaciones establecidas en las normas de proteccién al
consumidor; correspondiendo al Organo Resolutivo, por tanto, declarar INFUNDADA la
presente denuncia, asi como denegar la solicitud de medidas correctivas de la
denunciante. '

1.3. DEL PAGO DE COSTOS Y COSTAS

Finalmente, el sefior Torrealba solicitd en su denuncia que se ordene a su favor el
pago de las costas y costos del procedimiento.

Sin perjuicio de la falta de sustento de la denuncia interpuesta en nuestra contra y en
el supuesto negado e improbable de que el Organo Resolutivo la declarase fundada,
debera tenerse en cuenta que, conforme al criterio establecido por la Comision de
Proteccion al Consumidor y la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal del
INDECOPI en reiterados precedentes administrativos, la imposicién al infractor de una
orden de pago de costos y costas del procedimiento sélo procede si:

1. En primer término, la infraccion es grave. Asi, si aquélla, por ejemplo, fuera
flagrante, procederia la orden de pago de costas y costos. Este supuesto
responde a aquella situacion en la que se puede considerar que fue evidente
para quien cometid la infraccion que seria objeto de alguna denuncia ante
algun érgano funcional del INDECOP!, siendo consciente de que su conducta
demandaria costos para el denunciante o para la propia Administracion.

2. En segundo lugar, el infractor demuestra una mala conducta, procesal a lo largo
del procedimiento. Asi, si hubiera mostrado una voluntad conciliatoria y/o una
conducta procesal iddnea, no corresponderia el pago de costos y costas del
procedimiento por parte del infractor.

Al respecto, en el supuesto negado e improbable de que el Organo Resolutivo
determinara en este caso la existencia de una infraccion, no cabria calificarla como
flagrante. En efecto, para nuestra empresa no resultd en absoluto previsible que un
consumidor, atendido adecuadamente en nuestro Servicio Técnico, interpusiera una
denuncia por el presunto incumplimiento de nuestras obligaciones como proveedor;
maxime si, como ocurre en este caso, nuestra empresa cumplié exactamente con lo
ofrecido al sefior Torrealba, en el MANUAL DEL CLIENTE. Finalmente, debe
considerarse que nuestra empresa se caracteriza por mantener una conducta procesal
idénea, facilitando la labor de investigacion del Organo Resolutivo.

Por lo expuesto, solicitamos al Organo Resolutivo que DENIEGUE la solicitud que
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presentd el denunciante para que se nos ordene el pago de las costas y los costos en
los que incurriera como consecuencia del presente procedimiento.

1.4. SOLICITUD DE AUDIENCIA UNICA

A efectos de aportar mayores elementos de juicio para la resolucién de este caso,
solicitamos al Organo Resolutivo que, de conformidad c¢on lo dispuesto en el literal c)
del numeral 6.1 del punto VI de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI,
convoque a Audiencia Unica; a fin de que podamos hacer uso de la palabra, realizar
nuestros alegatos finales, absolver cualquier pregunta sobre los fundamentos de
hecho y de derecho expuestos en este escrito y tener la oportunidad de acordar con el
denunciante una solucion amigable para esta controversia con el animo de exceder las
expectativas de nuestros cliente. :

I FUNDAMENTOS DE DERECHO

~ Amparamos nuestro escrito de descargos en el articulo 26 del Decreto Legislativo N°
807, en los articulos 18 y 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en
el articulo 1486 del Codigo Civil; segun el desarrollo efectuado en los fundamentos de
hecho.

1 MEDIOS PROBATORIOS

Ofrecemos, como medios probatorios, lo siguiente:

. Copia la Orden de Servicio Técnico N° 00631511 de fecha 15 de Agosto de

2011 (Anexo 1)
) Copia del Manual del Cliente (Anexo 2).

POR TANTO: Pedimos a Usted, sefior Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 3, que se sirva admitir nuestro escrito
de descargos y, en su oportunidad, declarar INFUNDADA la denuncia.

OTROSiI DECIMOS: Que, en cumplimiento del requerimiento contenido en la
Resolucién N° 2, acompafamos al presente lo siguiente: Copia de la parte pertinente
de la Partida Electronica N° 11170586 del Registro de Personas Juridicas de la Oficina
Registral de Lima y Callao, en donde se puede verificar la inscripcion de nuestra
empresa (Anexo 3); copia de la parte pertinente de la misma partida electrénica, en
donde se pueden verificar los poderes de quien suscribe el presente escrito (Anexo 4);
y, copia del Registro Unico de Contribuyentes de nuestra empresa (Anexo 5).

Lima, 10 de Octubre de 2011

Sandra Mir6 Quesada

Gerente de Asuntes Legales
América Mavil Peri S.A.C.
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T T ONA REGISTRAL N° IX. SEDE LIMA
SUNARF OFICINA REGISTRAL LI E

SUPBRINTEND ENCIA MACKNAL N® Partida: 11170386 I‘
DM 1.OA REGISTROS By i

. |
INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS |
AMERICA MOVIL PERU S.A.C. i

REGISTRO DE PERSCONAS JURIDICAS
RUBRO : AUMENTG DE CAPITAL Y MODIF. DEL ESTATUTO
BO00i0

Por ESCRITURA PUBLICA dei 12/08/2005 ctorgada ante NOTARIO PAINO SCARPAT
JOSE ALFREDC en la ciuded de LIMA y por Junta del 10/08/2005 se acordd
Modificar la denominacién soclal. Modificar el objeto soclal. En consecuencia se
modificé el estatuto en su Ar.1 La denominacion de la scciedad es AMERICA
MOVIL PERU S.A.C. la cual es una sociedad andnima cerada con directorio cuyo
objeto es dedicarse a prestar el servicio publico de comunicaciones personales,
los servicios de portador locai, poriador de larga distancia nacional e
internacional, telefonica fijc local, telefonia inaldmbrica fija o movil, servicios de
valor afadido, y en general, todo tipo de servicios publicos de
telecomunicaciones, ... se encuentra denfro del objeto social.. las sgtes.
actividades: A) Consiruir, instalar, mantener, operar y explotar redes publicas de
telecomunicaciones para prestar el servicio publicc de radiotelefénica maovil con
tecnologia ceiular .. B) Usar, aprovechar y explotar bandas de frecuencias del
espectro radioelectrico .. C) Comprar, vender, importar, exportar, comercializar,
distribuir, exhibir, intermediar, arendar, instalar, reparara, remodelar, mantener y
recibir en consignacién o a comisién toda clase de aparctos y equipos de
comunicacién en general.. D) Prestar toda clase de servicios relacionados con la
comunicacion en general.. E) Actuar como comisionista, agente, representante o
intermediaria en la celebracion de tfoda clase de aclos mercantiles,
parficularmente en el drea de las comunicaciones, de la radiotelefonica movil...
F) Intervenir en toda clase de negocios de publicidad comercial.. G} Obtener,
adquirir, desarrollar... y recibir por cualquier fitulo patentes, marcas, .. H) Promover,
constituir, organizar, expiotar, desarroliar y tomar participacion en el capital y
patrimonio de todo genero de sociedades mercantiles.. 1} Emitir, suscribir, aceptar,
endosar o avalar, enajenar, adquirir y negociar todo fipo de acciones.. J} Otorgar
y recibir foda clase de garantias personales, reales, avales, de obligaciones ... a
cargo de sociedades... en las que la sociedad tenga interés. ..L) La prestacion o
contratacidn de servicios técnicos consultivos y de asesoria.. M) Realizar supervisar
o contratar ., toda clase de construcciones, edificaciones.. N} La produccién,
transformacién,  adaptacion,  importacién,  exportacion, adquisicién...  de
maquinaria, refacciones, materiales... - Libro de actas de Junta general de
accionistas leg. el 14/04/2000 ante el Not. Alfredo Paino Scordcﬁ, bajo el N°
14313.- El titulo fue presentado el 15/08/2005 a las 02:15:12 PM horas, bajo el N°
2005-00395383 de! TomoDiario 0465.Derechos §/.32.00 con Recibo(s} Numero(s)
00047782-11 00050529-11 .-LIMA,24 de Agosto de2005.

Registrador Publico
ORLC

Pdgina Namero 1
Resolucion del Superintendente Nacional de los Registros Pihlicos N 124-97-SUNARP
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LIBRO DE SOCIEDADES MERCANTILES
VIGENCIA

EL que suscribe CERTIFICA : .
En el asiento C00071 de la Partida N° 11170586 del Libro de Sociedades Mercantiles def
Registro de Personas Juridicas, correspondiente a la Partida Registral de la Sociedad

denominada “AMERICA MOVIL PERU S.A.C.”, aparece registrada y vigente la
Escritura Publica del 17/10/2008 otorgada ante Notario de Lima Renzo Alberti Sierra,
comparece ROSA MARIA GALVEZ LOZANO (D.N. N°07862127), en su calidad de
Gerente Legal de la sociedad {(C00056), para delegar poder en los términos y condiciones
siguientes: '

PRIMERQO: Delegacion de facultades:

A) Suscribir correspondencia y usar el sello de la sociedad.

B) Representar a la sociedad ante cualquier autoridad administrativa, judicial, laboral,
penal, civil, municipal, arbitral, politica, policial, militar, centros de conciliacidn
extrajudicial, organismos descentralizados de la Replblica del Perd u organismos
internacionales, juntas vecinales, comunidades campesinas y nativas, asi como empresas
de servicios publicos (publicas o privadas); incluyendo, sin limitarse a ello, poder para
representar a la sociedad ante el Institutc Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Propiedad de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI, el Ministerio Publico,
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el Ministerio de Salud, el Ministerio de
Agricultura, el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, el Ministerio de Defensa, asi
como ante todos los demas ministerios del Poder Ejecutivo, la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos y las oficinas registrales establecidas a nivel nacional, fa
Superintendencia Nacional Adjunta de Aduanas - ADUANAS, la Superintendencia
Nacional de Administracion Tributaria - SUNAT, el Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, el Instituto Nacional de |Cultura o ante los
organismos que puedan sustituir en el futuro a las entidades mencionadas, ejerciendc
para tales efectos, las facultades generales y especiales del mandato contempladas en
los articulos 74° y 75°, respectivamente, del Decreto Legislativo N°768 - Cédigo Procesal
Civil.

Et ejercicio de ia representacion aqui establecida implica la ejecucion de las facultades
que se sefialan en los literales siguientes:

A) intervenir en el proceso y realizar todos los actos del mismo, ejercer la disposicion de
derechos sustantivos, demandar, reconvenir, contestar demandas y reconvenciones,
desistirse del proceso y de la pretension, allanarse a la pretension, conciitar, transigir y
someter a arbitraje ias pretensiones controvertidas en el proceso.

B) Presentar toda clase de solicitudes o demandas sobre derechos sustantivos,
demandas, deciaraciones, peticiones, reclamos, denuncias, apelaciones, impugnaciones
o recursos administrativos, en caso se deniegue lo antedicho o se estime por ...///

#
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conveniente, asi como, para solicitar el otorgamiento de medidas cautelares reales ¢
personales y llevar a cabo otras acciones relativas a dicha solicitud, asi como contestar
las mismas.

C) Interponer acciones judiciales de cualquier tipo, contenciosas o no contenciosas.

D) Apersonarse en nombre de la sociedad, coadyuvar en la defensa de procedimientos ya
iniciados.

E) Someter a la sociedad, convencionalmente, a fa competencia de juez distinto del que
corresponde.

'F) Comparecer por la sociedad en las audiencias Unicas de prueba, de conciliacion y
complementaria de saneamiento procesal, de fijacién de puntos controvertidos,
saneamiento probatorio y cualquier otra clase de audiencias o actos procesales similares
previstos en las leyes aplicables del Perd.

G) Reconvenir, contestar demandas, denuncias y reconvenciones, deducir excepciones,
apelar, desistirse del proceso y de la pretensidn, allanarse, conciliar, transigir, someter a
arbitraje las pretensiones controvertidas en el proceso o fuera de éi, pudiendo acordar y
suscribir las transacciones extrajudiciales que se reguieran.

H) Intervenir como litisconsorte o excluyente principal, de propiedad o de derechc
preferente, formular denuncia civil.

) Interponer recursos y deducir nulidades.

J) Ofrecer pruebas, oponerse, impugnar, tachar las mismas, prestar declaracion de parte,
deciaracién de testigos, prestar reconocimiento.

K) Formular recusacion.

L) Solicitar interrupcion del plazo, diferimiento del término para realizar un acto procesal, ¢
suspension convencional. ’

M) Presentar cautelas y contracautelas, reales o personales, inclusive bajo la forma de
caucion juratoria.

N) Presentar denuncias policiales o penales, con facultades especificas de constituirse en
parte civil, prestar instructiva, preventiva, testimoniales, pudiendo acudir a nombre de la
sociedad ante la Policia Nacional del Peru.

O) Representar a la sociedad en arbitrajes, someter conflictos en los que se vea envuelta
la sociedad a arbitrajes, al respecto poder negociar y suscribir convenios arbitrales y todo
documento necesario para ello. '

P) Solicitar y obtener todo tipo de registros, autorizaciones, licencias, permisos,
aprobaciones, consentimientos, concesiones, derechos y similares, asi como realizar
cualquier acto que se requiera a fin de desarrollar las actividades comprendidas en el
objeto social.

Q) Solicitar y obtener el registro y/o inscripcion de los derechas, nombramientos,
contratos y actos en general de la sociedad, en los registros publicos y administrativos.
Las facultades otorgadas podran ser ejercidas a sola firma con piena |i'epresentatividad %
en la misma forma y condiciones que el Gerente Legal, sin mas limitaciones gque las
establecidas para este. )

Para ello, se presume de pleno derecho ia ausencia o impedimento del Gerente Legal

ante el ejercicio de los poderes aqui otorgados por parte de la apoderada, sefialandc

expresamente que, de ser el caso, su actuacién como ejercicio aliernativo de la gerencia
legal no podra ser impugnada por la falta de probanza de ausencia o impedimentos de la

Gerente Legal. -

Sin perjuicio de ello, la apoderada debera dar cuenta de su actuacion al Gerente Legal.
SEGUNDOQ: Apoderada. La apoderada en favor de la cual se delegan las facuitades

descritas en la primera clausula de la presente minuta es la Sra. SANDRA LILIANA
MIRO QUESADA MILICH (D.N.IN°10542981). - i

Wi

Q
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Se expide la presente en la ciudad de Lfma a las 8.00 horas del dia lunes 12 de
setiembre del 2011
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i ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

- ACTA DE AUDIENCIA UNICA

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

Siendo las 12:00 horas del dia 24 de octubre de 2011, en las oficinas del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 del INDECOPI, se presento
como denunciante el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes identificado con Carné Extranjeria
N° 000308601; y, como denunciada Ameérica Movil Peri S.A.C., representada por el sefor
André Alfonso Duran Gaudry, identificado con DNI N° 44115064, a fin de llevar a cabo la
presente Audiencia.

1. AUDIENCIA DE CONCILIACION
iniciada la presente diligencia, América Movil Pert S.A.C. manifesté que para el presente caso

no contaba con ninguna férmula conciliatoria, por cuanto el equipo materia de denuncia no se
encontraba cubierto por la garantia.

Por lo que continuando con la presente Audiencia se proseguira con la siguiente etapa.

2. AUDIENCIA DE PRUEBAS
Continuando con la presente diligencia, las partes intercambiaron sus puntos de vista, las mismas
que fueron registradas en una cinta de audio, la que sera incorporada al expediente y quedara a-

disposicién de las partes cuando lo requieran.

Siendo las 12:20 horas, se procedio a levantar la presente, la misma que fue leida y firmada en

tres juegos en sefial de conformidad.
q
ARTAR(S e

Daniel!Enrique Torrealba Reyes
Denuncian

\ André Alfonso Duran Gaudry
En representacion de América Movil Pert S.A.C.
Denunciada

Giselle Quifiones Martinez
Representante del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

RESOLUCION FINAL N° 1362-2011/PS3

INTERESADO : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES (EL SENOR
TORREALBA) :

DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (CLARO)

MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR

IDONEIDAD DEL SERVICIO

MEDIDAS CORRECTIVAS

GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD - . TELECOMUNICACIONES
PROCEDENCIA : LIMA

Lima, 28 de octubre de 2011
1. . ANTECEDENTES

1. El 5 de septiembre de 2011, el sefior Torrealba denunci6 a Claro por Presunta infraccion
de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, sefialando que el
15 de agosto de 2011 ingresé el Iphone 4 de 32 Gb, de color negro al servicio técnico de
Claro; no obstante, solo le manifestaron que el equipo no podia ser reparado por defectos
encontrados en el display y que se encontraba fuera de garantia por cuanto presentaba un

golpe.
2. En su denuncia el sefior Torrealba sefal6 principalmente lo siguiente:

(i) Refiri6 que el equipo fue adquirido el 11 de abril de 2011; sin embargo, a los
meses presentd defectos de funcionamiento -la pantalla no encendia
correctamente y no se podia visualizar-, ante ello, lo ingresé al servicio técnico
de Claro; sin embargo, sélo le informaron que el display se encontraba averiado
y que presentaba golpes, mas no seRalaron la causa del defecto y solo
justificaron la negativa de hacer efectiva la garantia en que el equipo presentaba

golpes.

(i) Preciso que el equipo celular sélo presenta pequefios deterioros estéticos, casi
imperceptibles por el uso normal del mismo.

(iii) Finalmente, refirié que el servicio técnico de Claro solo y unicamente actualizé el
software, pues no reviso el hardware, ni los componentes electrénicos y/o
electromecanicos, ni reviso los elementos fisicos interiores del equipo.

3. El sefior Torrealba solicitd como medidas correctivas que se ordene a la denunciada el
cambio del equipo por otro equipo nNUevo de idénticas caracteristicas o, en su defecto
que se devuelva el monto de la contraprestacion pagada y, se paguen los gastos
incurridos para mitigar las consecuencias por el no funcionamiento del equipo celular,
esto es, la compra de un equipo celular provisional por el valor de S/. 59,00. Asimismo,
solicitd que se le imponga una multa: asi como el pago de las costas y costos del
procedimiento.

! Ley 29571°, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor promulgado el 1 de setiembre del 2010, vigente desde el 2 de octubre del 2010.
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DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

Mediante Resolucion N° 2 de fecha 23 de septiembre de 2011, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos (en adelante, el ORPS) admitic a tramite la denuncia
presentada contra Claro®.

El 10 de octubre de 2011, Claro presento sus descargos y argumento lo siguiente:

(i) Mediante el Manual del Cliente se proporciona informacion a sus clientes acerca
de todos los supuestos cubiertos por la garantia que ofrecen, asi como de todas
las condiciones y restricciones de la misma y, en particular de su Servicio
Técnico.

|
(i) Asi, en aplicacion de la garantia otorgada, se comprometen a solucionar a través
de su Servicio Técnico las fallas que pudieran presentarse durante la vigencia de
la garantia ofrecida, asi como efectuar cambios cuando las reparaciones no
fueran posibles; siempre que estas fallas no sean consecuencias de los:
supuestos explicitamente excluidos de la cobertura de la cobertura de la
garantia.

(i) Respecto al presente caso, precisé que el 15 de agosto de 2011 el sefior
Torrealba acudié a su Servicio Técnico indicando que encendia la luz de la
pantalla de su equipo celular y no se visualizaba nada en la misma.

(iv) Refirid que el equipo del sefior Torrealba fue revisado exhaustivamente por sus
técnicos y, luego de las pruebas correspondientes, éstos verificaron que dicho
equipo presentaba el display principal averiado; sin embargo, también verificaron
que el equipo presentaba evidencias de golpes, motivo por el cual se encuentra
excluido de la garantia ofrecida, procediendo a devolvérselo.

(v) Respecto de la manifestacion del sefior Torrealba de que su empresa
Unicamente realizé una actualizacion del software del equipo celular; refirio que
lo sefialado por el interesado no tiene ningln sustento, ya que en la referida
Orden de Servicio Técnico no se indica que sus técnicos especializados no
realizaron una revision de los componentes que se encuentran dentro del equipo
celular.

CUESTIONES EN DISCUSION

Luego de estudiar el expediente y conforme a los antecedentes expuestos, éste ORPS debe
determinar lo siguiente:

(i) si Claro infringi6 lo dispuesto en el articulo 19° de la Ley N° 29571, Caédigo de
Proteccién y Defensa det Consumidor;

“PRIMERO: admitir a trémite la denuncia de fecha 5 de septiembre de 2011, subsanada el 16 de septiembre de 2011 por
el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes contra América Movil Peri S.A.C., por presunta infraccion al articulo 19° y 23°
de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la empresa denunciada (i) le habria
vendido un equipo celular defectuoso al interesado, el cual habria presentado defectos de funcionamiento a los meses
de adquirido; (i) se habria negado hacer efectiva la garantia del equipo materia de denuncia; en tanto, no habria
acreditado que el golpe que presenté el equipo originé las fallas en el display. Asimismo, no habria brindado un servicio
técnico idoneo al equipo, en la medida que no habria realizado el procedimiento correspondiente a fin de reparar el
mismo”.
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(i) si Claro infringi6 lo dispuesto en el articulo 23° de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor;

(iiiy si corresponde ordenar las medidas correctivas;

(iv) sicorresponde imponer una sancion; y

(v) sicorresponde ordenar el pago de las costas y costos del procedimiento.
ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

Sobre la infrati:cién al articulo 19° de la Ley N° 28571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor

El articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del -Consumidor establece que los
proveedores responden por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el
mercado. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de
los servicios. Para acreditar la infraccion el consumidor o la autoridad administrativa,
deben probar la existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que 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 para ser eximido de responsabilidad.3

Segun el articulo 18° de la Ley N° 20571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor®, establece que que se entiende por idoneidad la correspondencia entre fo
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién 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 la cual ha sido puesto en el mercado.

Se producira un supuesto de falta de idoneidad cuando no exista coincidencia entre lo
que el consumidor espera y o que el consumidor recibe, pero a su vez lo que el
consumidor espera dependera de la calidad y cantidad de la informacion que ha recibido
del proveedor, por lo que en el analisis de idoneidad correspondera determinar si el
consumidor recibié lo que esperaba sobre la base de lo que se le informé.

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

Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por \a falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacion, 0
cualquier ofra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto 0
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.

En la prestacion de servicios, a autoridad administrativa considera, para analizar ia idoneidad del servicio, si la prestacion asumida por el proveedor es
de medios o de resultado, conforme al articulo 18°.

Articulo 18.- idoneidad
Se entiende por idoneidad fa correspondencia entre fo 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 ¥ circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, €l 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 aplitud para satisfacer la finalidad para fa cual ha sido puesto en
el mercado.

()

Pagina 3 de 12

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

89




‘ perer DE‘A:

D
.
O

n’ 14 PERU Presndenc:a
§ - del Consejo de Mlmstros
&= ]|

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS § UMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

10. Asi, con la finalidad de lograr el equilibrio del mercado y a fin de proteger los derechos
de los consumidores, se han creado mecanismos como son las garantias que protegen
al consumidor en los casos en que los productos adquiridos presente algun defecto o
deficiencia que determine que el mismo no satisfaga sus expectativas.

11. En la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el
consumidor o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el
proveedor el que tendra que demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser
eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncion de
responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncion puede ser
desvirtuada por el propio proveedor.

12. No obstante, el ORPS considera que debe tenerse en cuenta, segun ha establecido en
reiterada jurisprudencia, que la finalidad de un sistema de proteccion al consumidor no
es el lograr un mercado en el cual sélo se comercialicen productos sin anomalias o
servicios con sistemas infalibles, dado que esto generaria un costo excesivamente alto
y para los proveedores, el mismo que finalmente seria trasladado a los consumidores a
través del precio y provocaria que los bienes y servicios no se encuentren a su alcance,
sino cuando de presentarse algun problema con el producto o servicio comercializado,
proceda inmediatamente a su reparacion o correccion, evitando de esta manera que el
consumidor sea afectado. Sin embargo, ello debera analizarse en cada caso en
particular.

13. En el presente caso, el sefior Torrealba manifesté que el 15 de agosto de 2011 ingresé
el Iphone 4 de 32 Gb, de color negro al servicio técnico de Claro; no obstante, sélo le
manifestaron que el equipo no podia ser reparado por defectos encontrados en el display

y que se encontraba fuera de garantia por cuanto presentaba un golpe. ‘

14. En tal sentido, corresponde evaluar si el sefior Torrealba acredito la existencia de un
defecto en el producto y servicio, y a Claro, una vez acreditado el defecto, debera
o demostrar, a fin de eximirse de responsabilidad, que el referido hecho no le resulta

’ . imputable o que existen causas que lo eximen de responsabilidad.

15. Al respecto, obra en el expediente el documento que contiene la Orden de Servicio Técnico
N° 00631511 de fecha 15 de agosto de 2011°, en la cual se verifica que el equipo celular
ingreso a reparacion debido a que no encendia |a luz de la pantalla y no se visualizaba nada
en ésta. Ello fue consignado en la referida Orden, que sefiala:

“1..) DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
DEFECTOS
NO ENCIENDE LA LUZ DE LA PANTALLA
NO SE VISUALIZA NADA EN LA PANTALLA

OBSERVACIONES ADICIONALES DEL CLIENTE
No se visualiza nada en la pantalla, servicio técnico validara la garant/a del equipo.
Equipo ingresa sin chip./A1277

®  Ver afojas 48 del expediente.
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Adicionalmente, obra el diagnéstico realizado por Claro con respecto de la Orden de
Servicio Técnico N° 00631511°, en la cual se sefialo lo siguiente:

“

DIAGNOSTICO
DEFECTOS ENCONTRADOS
DISPLAY PRINCIPAL AVERIADO

OBSERVACIONES DEL TECNICO

GARANTIA NO MOTIVO GOLPE EN LA PARTE POSTERIOR INFERIOR
DERECHA DIAGNGOSTICO EQUIPO NO RESPONDE//FALLA
INTERMITENTE/SE RECOMIENDA REPOSICION DE EQUIPO
REPARACION SE REALIZO ACTUALIZACION DE SOFTWARE CODIGO
T12777 OST 631511

COTIZACION
En Garantia: No

(..)

Adicionalmente, obra en el exPediente un disco compacto que contiene una (1) imagen del
equipo materia de denuncia ’, de la cual se observa que la hendidura presentada por el
equipo seria aproximadamente de cuatro (4) milimetros; hecho que fue corroborado por el
representante de éste ORPS en la Audiencia Unica llevada a cabo el 24 de octubre de
2011con la presencia del sefior Torrealba y el representante de Claro®.

Por su parte, Claro precis6 que mediante el Manual de! Cliente se proporciona
informacion a sus clientes acerca de todos los supuestos cubiertos por la garantia que
ofrecen, asi como de todas las condiciones y restricciones de la misma. Sobre el caso en
particular, argumentd que luego de las pruebas correspondientes al equipo de! sefior
Torrealba, se verifico que dicho equipo presentaba el display principal averiado; sin
embargo, también se verificé que el equipo presentaba evidencias de golpes, motivo por
el cual se encuentra excluido de la garantia ofrecida.

Al respecto, obra en el expediente copia del Manual del Cliente, en el cual se establece
lo siguientegz

“1.(...)

Quedan expresamente excluidos de esta garantia los equipos y/o accesorios que presenten
algunas de las siguientes circunstancias:

(...)

¢) Cuando el producto presente evidencia de accidentes o negligencia, golpes, ralladuras,
quifies o evidencia de residuos liquidos, solidos, humedad o sulfatacién.”

Si bien en parrafos anteriores se ha sefialado que no es exigible a los proveedores la
venta de Unicamente productos sin anomalias, éste ORPS considera que si un producto
presenta fallas de funcionamiento al poco tiempo de haber sido adquirido, es razonable
disponer el cambio de producto, en la medida que el consumidor compré un producto

Ver afojas 49 del expediente.
Ver afojas 26 del expediente.
Ver afojas 77 del expediente.

Ver a fojas 51 del expediente.

Péagina 5 de 12

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIAYDELA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perit Telf: 224 7800 | Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe | Web: wuww.indecopi.gob.pe




I
<&

5 | PER Presidencia - -
& U del Consejo de Ministros

21.

22.

23.-

24.

25.

.2

26.

\CADE(
>
S,

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

nuevo. Sin embargo, debera analizarse en cada caso en concreto, la trascendencia del
defecto detectado respecto de cada producto.

En la linea de lo antes sefialado, la garantia otorgada al equipo celular sefiala que queda
excluido de la cobertura en el caso que presente evidencia de golpes, en tanto las
mismas serian indicios de accidentes o negligencia por parte del consumidor.

No obstante, aun cuando Claro ha alegado la existencia de golpes para la negativa de
otorgar la cobertura de la garantia al equipo celular del interesado, el argumento
sefialado por la denunciada no acredita fehacientemente que las fallas de
funcionamiento del referido producto se hayan debido directamente al golpe presentado.
Si bien ha quedado acreditada Unicamente la existencia de éstas deficiencias, ia
denunciada no ha probado que exista una refacion causal entre las mismas y los
defectos que actualmente presenta el celular, como lo habria sido, por ejemplo, la
presentacion de un informe técnico que desvirtie lo alegado por el sefior Torrealba.

Asimismo, Claro no ha sustentado se manera suficiente si es posible que un equipo
celular nuevo presente las referidas deficiencias a fos cuatro (4) meses de haber sido
adquirido, como ha ocurrido con el producto comprado por el sefior Torrealba.

En tal sentido, en opinion de éste ORPS, ha quedado acreditada la existencia de fallas
de funcionamiento en el teléfono celular adquirido por el sefior Torrealba, siendo que
Claro negd indebidamente la cobertura de la garantia otorgada al producto, por presentar
golpes, toda vez que no ha presentado los medios probatorios que acrediten de manera
suficiente que las fallas. de funcionamiento se hayan producido por causas imputables al
denunciante y no por la existencia de un defecto de fabrica en el referido equipo.

En ese sentido, éste ORPS considera -que corresponde declarar fundada la denuncia por
infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Sobre la infraccion al articulo 23° de la Ley N° 29571, Cddigo de Protecciéon y
Defensa del Consumidor

El articulo 23° de dicho cuerpo normativo establece que un proveedor que es prestador
de servicios de reparacién se encuentra obligado a brindar los mismos en forma
diligente. Asimismo, el proveedor esta obligado a dejar constancia escrita del estado del
producto cuando lo reciba en reparacion, indicando el defecto visible u otro encontrado
en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucién al consumidor. Ast,
el consumidor puede dejar en dicho documento cualquier observacion o comentario que
considere pertinente'®. .

LEY Ne 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.4 El prestador de servicios de reparacion esta obligado a brindar el servicio difigentemente, y en caso de que sea necesaria a sustitucion de
componentes, a emplear componentes O repuestos nuevos y apropiados al producto de que se trate, salvo que, en cuanto a esto 0ltimo, e! consumidor
autorice expresamente y por escrito lo contrario.

El prestador de servicios de reparacion esta obligado a dejar constarcia escrita del estado del producto cuando lo reciba en reparacion, indicando el
defecto visible u otro encontrado en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucion al consumidor. El consumidor puede dejar en dicho
documento cualquier observacion o comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. Ei prestador del servicio debe entregar copia de dicha
constancia al consurmidor.

23.2 Cuando un producto objeto de reparacion presente defectos relacionados con el servicio realizado y éstos sean imputables a quien presto el servicio,
¢l consumidor tiene derecho, dentro de los treinta (30) dias contados a partir de la recepcion del producto, a que se le repare nuevamente sin costo
adicional. .

23.3 Cuando por deficiencia del servicio que otorgue el prestador, el producto objeto de reparacion, limpieza, mantenimiento u otro similar se pierde o
sufre menoscabo, deterioro o modificacion que disminuya su valor o lo haga fotal o parcialmente inapropiado para el usonormal al que esta destinado o lo
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27. Sobre el particular, el interesado manifesto que refirié que el servicio técnico de Claro ha
sefialado que solo y anicamente actualizaron el software, pues no revisaron el hardware,
ni los componentes electronicos y/o electromecanicos, ni han revisado los elementos
fisicos interiores del equipo.

28. Sobre el particular, Claro manifesto que lo sefialado por el interesado no tiene ningln
sustento, ya que en la referida Orden de Servicio Técnico no se indica que sus técnicos
especializados no realizaron una revision de los componentes que se encuentran dentro
del equipo celular.

i
29. Al respecto, obra el diagnostico realizado por Claro con respecto de la Orden de Servicio
Técnico N° 00631511", en la cual se sefialo lo siguiente:

“(...) DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
DEFECTOS

NO ENCIENDE LA LUZ DE LA PANTALLA

NO SE VISUALIZA NADA EN LA PANTALLA

pedill y o

OBSERVACIONES ADICIONALES DEL CLIENTE
No se visualiza nada en la pantalla, servicio técnico validara la garantia del equipo. EQuipo
ingresa sin chip./t1277

[l . DIAGNGSTICO
DEFECTOS ENCONTRADOS
DISPLAY PRINCIPAL AVERIADO

OBSERVACIONES DEL TECNICO :

GARANTIA NO MOTIVO GOLPE EN LA PARTE POSTERIOR INFERIOR
DERECHA DIAGNCOSTICO EQUIPO NO RESPONDE//FALLA
INTERMITENTE/SE RECOMIENDA REPOSICION DE EQUIPO
REPARACION SE REALIZO ACTUALIZACION DE SOFTWARE CODIGO
T12777 OST 631511

()

30. De lo antes expuesto, se observa que Claro cumplié con dejar constancia escrita del
estado del equipc celular cuando lo recibi6 en reparacion, asi como del defecto visible
encontrado en el referido equipo, asi como de su estado al momento de su devolucién al
sefor Torrealba.

N 31. En ese sentido, éste ORPS considera que en la medida que no obra en el expediente
medio probatorio alguno que acredite que Claro no haya realizado una debida evaluacion
del equipo materia de denuncia y, consecuentemente no ha quedado acreditado una
falta de idoneidad en el servicio brindado por el personal de servicio técnico de la
denunciada; corresponde declarar infundada éste extremo de la denuncia por presunta

convierta en peligroso, el prestador del servicio debe indemnizar al consumidor por los dafios y perjuicios ocasionados.
23.4 El incumplimiento de la obligacion a que se refiere el parrafo 23.1 da lugar a la obligacion del prestador del servicio de sustituir, sin cargo alguno, los
componentes o repuestos de que se trate.

Ver a fojas 49 del expediente.

Péagina 7 de 12

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




OO,

PERU J Presidencia o
del Consejo de Ministros

&« Q . s%.

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

infraccion al articulo 23° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion vy Defensa del
Consumidor. '

.3 Sobre las medidas correctivas solicitadas

. 32 El articulo 105° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
establece la facultad que tiene el ORPS para imponer las sanciones y medidas

‘ correctivas que tengan por finalidad revertir los efectos que la conducta infractora
hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro.

33. El articulo 3° de la Ley 27917 establece que para el otorgamiento de una medida
correctiva debe tomarse en consideracion la posibilidad real de cumplimiento de la
medida, los alcances juridicos de la misma y el monto involucrado en el conflicto.

34. En el presente caso, el sefior Torrealba solicité como medidas correctivas que se ordene
a la denunciada el cambio del equipo por otro equipo nuevo de jdénticas caracteristicas
o, en su defecto que se devuelva el monto de la contraprestacién pagada y, se paguen
los gastos incurridos para mitigar las consecuencias por el no funcionamiento del equipo
celular, esto es, la compra de un equipo celular provisional por el valor de S/. 59,00.

35 En el presente caso, ha quedado acreditado que Claro infringié lo establecido en el
articulo 19° la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez
que ha quedado acreditado que no brindé un servicio idoneo al sefior Torrealba.

36. Por lo tanto, éste ORPS considera que corresponde ordenar a Claro que, dentro de un
i: plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la
g notificacion de la presente Resolucién, cumpla con el cambio del equipo materia de
denuncia por otro equipo nuevo de idénticas caracteristicas o, en su defecto que se
devuelva el monto de la contraprestacién pagada por el sefior Torrealba y, con el
reembolso del valor del equipo celular que adquirid provisionalmente a fin de mitigar las
consecuencias por el no funcionamiento del equipo celular materia de denuncia,
ascendente a la suma de S/. 53,00.

37. De incumplirse la medida correctiva, y en caso haya quedado consentida la presente
N resolucion, el interesado podra remitir un escrito al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 1 del INDECOP! comunicando el hecho, quien iniciara un procedimiento
administrativo y podra imponer a la denunciada una multa conforme a lo establecido en
el articulo 117° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

38. Conforme a lo establecido en el articulo 115.6 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor'? las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas constituyen
Titulos de Ejecucién, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 688° del Cédigo
Procesal Civil. Asi, en caso de que el consumidor requiera una sancion por
incumplimiento de una medida correctiva tendra la posibilidad recurrir directamente a la

E LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

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

()
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Administracion, mientras que para requerir su directa ejecucion podra acudir a la sede
judicial.

.4 Graduacion de la sancion

39.

40.

El articulo 110° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
faculta al ORPS a calificar las infracciones como infracciones leves, graves o muy graves
e imponer sanciones que van desde una amonestacién hasta una multa por un maximo
de 450 Unidades Impositivas Tributarias, sin perjuicio de las medidas correctivas que
puedan ordenarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo 114° de ia misma norma.

‘ :
En ese sentido, el articulo 112° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor™, sefiala que el ORPS para graduar la sancion a imponer debe tomar en
consideracion los siguientes aspectos:

(i) Beneficio ilicito: En el presente caso, se evidencia un beneficio econdémico
obtenido por el proveedor en el hecho de no asumir e costo de reparacién; es decir,

Articulo 110.- Sanciones administrativas

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

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta {50) UIT.

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

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

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

La cuantia de las multas por las infracciones previstas en el Decreto Legislativo nom, 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion de! Indecopi, se fige
por lo establecido en dicha norma, salvo disposicion distinta del presente Cédigo.

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

Articulo 112 - Criterios de graduacién de las sanciones administrativas

Al graduar 1a sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ficito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5, La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, fas siguientes:

1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3, Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

4, Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar o mitigar sus consecuencias.
5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

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

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La subsanacion voluntaria por parte def proveedor del acto u omision imputado como presunta infraccion administrativa, con anterioridad a la notificacion de
fa imputacion de cargos.

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

3, Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta itegal tan pronto tuvo conocimiento de ta misma y haber iniciado las acciones necesarias
para remediar los efectos adversos de la misma.

4, Guando e! proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacion contenida en e! presente Codigo, para lo cual se
toma en cuenta lo siguiente:

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

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

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

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

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos at Codigo. .

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

5. Olras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de cada caso particular.
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se evidencia el ahorro en el que incurrié dicha empresa al no haber cumplido con
efectuar la reparacion del mencionado equipo.

(ii) Dafio resultante de la infraccion: Se generd un perjuicio al sefior Torrealba, en la
medida se le vendio un equipo celular que presento fallas en su funcionamiento al
poco tiempo de haber sido adquirido. Asimismo, se evidencia se evidencia un dafio
en cuanto al costo de tiempo y dinero empleado por el sefior Torrealba para poner
en conocimiento de éste ORPS sobre la negativa de Claro de hacer efectiva la
garantia del equipo en cuestion.

(i) Efectos g(lanerados en el mercado: Se ha producido un dafio al mercado en
general al producirse la desconfianza en el sector orientado a la venta de teléfonos
celulares, al haberse entregado uno defectuoso. Asimismo, todo consumidor
razonable esperaria que, si el producto se encuentra dentro del periodo de garantia,
el proveedor asuma los costos derivados de la reparacion del mismo, a efectos que
el bien pueda ser debidamente utilizado o en todo caso reemplazado.

(iv) Probabilidad de deteccion: El no cumplimiento por parte Claro de vender
productos que presentan defectos a los meses de adquirido y haberse negado
hacer efectiva la garantia del equipo, tiene una alta probabilidad deteccion en la
medida que el consumidor puede advertir facilmente el defecto en el servicio y
pondra en conocimiento de la autoridad administrativa de éste hecho.

De acuerdo con la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General'®, la
graduacién de la sancion se rige por el principio de razonabilidad segun el cual las
autoridades deben prever que el ejercicio de la conducta infractora no resulte mas
favorable al administrado que el cumplimiento del ordenamiento legal vigente. En
consecuencia, la sancién a ser impuesta debe generar incentivos para corregir las
acciones contrarias al ordenamiento de proteccion al consumidor.

Por los argumentos expuestos, este Organo Resolutivo considera que debe sancionarse
a Claro con una multa de una (1) Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

De las costas y costos del procedimiento

El Articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion
del INDECOP!'®, dispone que es potestad del ORPS ordenar el pago de los costos y
costas en que hubiera incurrido la denunciante o el INDECOPL

En la medida que ha quedado acreditada la infraccion cometida por Claro, corresponde
ordenarle el pago de las costas y costos del procedimiento.

LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 230.- Principios de 1a potestad sancionadora administrativa :
La potestad sancionadora de todas las entidades esté regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

()

3. Razonabilidad. Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las
normas infringidas o asumir la sancion; asi como que 1a determinacion de la sancion considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el
perjuicio causado, las circunstancias de la comision de la infraccion y 1a repeticion en la comision de infraccion. (...)

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas de imponer fa sancion que
corresponda, podra ordenar que el infractor asuma ef pago de las costas y costos del proceso en que haya incurrido el denunciante o ¢l Indecopi. En caso
de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos det proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el
inciso b) del arliculo 38 del Decreto Legistativo N° 716.
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45. En consecuencia, Claro debera cumplir en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
de notificada la presente resolucion, con pagar al sefior Torrealba las costas del
procedimiento, que ascienden a la suma de S/.36, 00"

46. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, el sefior Torrealba podra solicitar el
reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del
presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de
costos, cuya evaluacion estara a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos
) Sumarisimos competente una vez que se ponga fin a la instancia administrativa. Q\

IV. RESOLUCION | \§

PRIMERO: declarar fundada la denuncia presentada por el sefor Daniel Enrique Torrealba
Reyes contra América Moévil Peru S.A.C. por infraccion al articulo 19° de la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: ordenar a América Movil Perid S.A.C., en calidad de medida correctiva que en el
plazo de cinco (5) dias habiles de notificada la presente, cumpla con entregar al sefior Daniel
Enrique Torrealba Reyes un equipo telefénico celular nuevo, de similares caracteristicas al que
adquiri6 inicialmente o, en su defecto_cumpla.con_devolver al senor Torrealba el monto de la
 gontraprestacion_pagada por el ‘mencionado_equipo. y. reembolsar_el valor d&l"equipo_celular”
- qEng@ provisionalmente_a_fin_de mitigar_las_consecuencias por el no

“fihcionamiento del equipo celular materia de denuncia, ascendente a la suma de S/. 59,00.

e e
e i L

Y TERCERO: sancionar a América Movil Perd S.A.C., con una multa de una (1) Unidad
Iimpositiva Tributaria'®, que seréa rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y procede
a cancelar la misma en un plazo né mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de la notificacion de la presente Resolucion, conforme a jo establecido en el articulo
113° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor'® y el literal c) del numeral 4.5.5 de la
Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI.

CUARTO: Ordenar a América Moévil Peri S.A.C. que en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contado desde la notificacion de la presente resolucién, cumpla con pagar al sefior
Daniel Enrique Torrealba Reyes las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la
suma de S/. 36.00: sin perjuicio del derecho del sefior Torrealba de solicitar la liquidacion de
los costos una vez concluida la instancia administrativa. La evaluacién de las solicitudes de
liquidacién estara a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos-Sumarisimos competente.

QUINTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
lo dispuesto por el numeral 3.3. de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI, contra lo

L Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

18 Dicha cantidad debera ser abonada en fa Tesoreria del instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual -
INDECOP!- sito en Calle La Prosa 104, San Borja. -

" CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113.- Calculo y rebaja del monto de la multa .
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se ufiliza el valor de fa Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha de pago efectivo o en la
fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el
articulo 156.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma con anterioridad a la culminacion del
término para impugnar |a resolucion que puso fin a la instancia y en tanto no interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelaciénzo, en un plazo
maximo de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion '

-

) —
DEMETRIO/ROJAS GARCIA
efe

C')r"gano Resolutivo de Pfocedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor N° 3

n DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
iil. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
3.3 Instancias administrativas en el Procedimiento Sumarisimo
El Procedimiento Sumarisimo puede involucrar tres instancias. La primera instancia corresponde al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor. La sequnda instancia corresponde, en via de apelacion, a la Comision de Proteccion al Consumidor o a la Comision con facultades
desconcentradas en esta materia, que se encuentre adscrita a la misma sede de la institucion u oficina regional a la que corresponde el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que haya actuado como primera instancia. De ser el caso, la tercera instancia corresponde, en via
de revision, a la Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal det INDECOPI.

2 DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP! QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
IV. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
45.  Plazos de tramitacion

455. Paralas partes rigen los siguientes plazos maximos

) Para interponer recursos de apefacion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorrogables, contados a parlir del dia siguiente de notificada la
resolucion a impugnar.
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Demetrio Rojas , g

De: Demetrio Rojas

Enviado el: lunes, 21 de noviembre de 2011 17:51 -
Para: : 'Andre Alfonso Duran’

Asunto: - RE: Exp. N° 1343-2011/PS3

Estimado sefior Duran, la presentacién de las denuncias, escritos y recursos, es en forma presencial y ante mesa de
partes de la institucion; agradeceré que en adelante lo haga por tal medio y no verse afectado con el computo del
plazo.

Atentamente,

Demetrio Rojas G.

Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N2 3

INDECOPI [

www.indecopi.gob.pe §
‘ Tel.: 224-7800 Anex. 1590

: 19 B
l%ﬁ indecopt
Antes HTr estis COITRG G 5415 3GJUNICE plensa 5f £% NECERATI NATSIc.
£y [y Corr omiss tors ol medic ambionto. g

De: Andre Alfonso Duran [mai|to:andre.duran@claro.com.pe]

Enviado el: lunes, 21 de noviembre de 2011 16:29

Para: Demetrio Rojas

CC: Antonio Mufioz §
Asunto: Exp. N° 1343-2011/PS3

Estimado Sr. Rojas,

Me dirijo a usted para saludarlo y, a la vez, hacerle llegar por este medio nuestro escrito de apelacion al interior del
Expediente N° 1343-2011/PS3.

Sin perjuicio de este mail, estaremos presentando el mismo escrito en la mesa de partes de la Oficina del INDECOP!
— Sede Central

Le agradecemos.de antemano por su atencion.

Saludos cordiales,

André Duran Gaudry

Gerencia de Asuntos Legales
Direccién Legal

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
Av. Nicolas Arriola N° 480, Piso 7
Lima 13, Peru

Oficina: (+511) 6131000, Anx. 8046
Celular: (+511) 897101170

Fax: (+511) 6131072

CLARO, LA RED donde todo es posible. Ingresa a WWw.Claro.com.pe
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Expediente N° 1343-2011/PS3

POCUkgy, e

SNUARID
AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3 DEL INDECOP:

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.; debidamente representada por la Dra. Sandra Liliana
 Miré Quesada Milich, identificada con D.N.L N° 10542981 y segun poderes que obran
en el expediente; en el procedimiento seguido en nuestra contra por el sefior Daniel
Enrique Torrealva Reyes (en adelante, el sefior Torrealva) por presunta infraccién al
Cobdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; atentamente decimos:

Que, el 14 de noviémbre de 2011 hemos sido notificados con la Resolucién Final N°
1362-2011/PS3 (en adelante, la Resolucion), emitida el dia 28 de octubre de 2011 por
el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°
3 del INDECOPI (en adelante, el Organo Resolutivo), mediante la cual:

1. Se declara FUNDADA la denuncia interpuesta por el sefior Torrealva en
nuestra contra por infraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

2. Se nos ordena, en calidad de medida correctiva, cumplir con entregarle al
sefior Torrealva un equipo celular de caracteristicas similares a las del terminal
materia de denuncia o, en su defecto, devolverle su dinero, asi como
devolverle la suma gue asumid por un equipo celular de reemplazo.

3. Se nos sanciona con una multa ascendente a una (1) Unidad Impositiva
Tributaria.
4, Se nos ordena que cumplamos con el pago de los costos y las costas

incurridas por el sefior Torrealva durante el procedimiento.

Que, consideramos que €l Organo Resolutivo ha incurrido en una equivocada
apreciacion de los hechos y del derecho aplicables a este caso; por o cual, dentro del
plazo de cinco (5) dias habiles establecido en el articulo 38 del Decreto Legislativo N°
807, interponemos RECURSO DE APELACION contra la Resolucién y solicitamos a la
Comision de Proteccién al Consumidor del INDECOPI (en adelante, la Comision) que
la REVOQUE en todos sus extremos y que, en consecuencia, declare INFUNDADA
integramente: la denuncia, por los fundamentos de -hecho y de derecho que
exponemos a continuacion:

1. En la Resolucion, el Organo Resolutivo nos sanciona porque, supuestamente,
el terminal del denunciante habria fallado al poco tiempo de adquirido y porque
habria sido indebidamente excluido de garantia “por golpe” puesto que no
existiria una prueba del nexo causal entre dicho golpe y sus fallas.

Sobre el particular, es importante seRalar que, segun la propia Resolucion, obra
en el expediente una foto del golpe en cuestion; en la cual se aprecia “‘que la
hendidura (...) seria aproximadamente de cuatro (4) milimetros; hecho que fue
corroborado por el representante de éste ORPS en la Audiencia Unica”.
Asimismo. obra en el expediente el MANUAL DEL CLIENTE que se entrega

e

con todos nuestros equipos; en el cual se aprecia gue nuestra empresa exClUySun-—.

de garantia, objetivamente, a los terminales que presentengo
1

1/2

INTERPONE RECURSO DE APELACION:>

lh do



En ese sentido, no entendemos por qué €l Organo Resolutivo nos sanciof
cuando lo Unico que ha hecho nuestra empresa es aplicar estrictam
aquello que le fue informado al sefior Torrealva al comprar su terminal;
perjuicio del hecho evidente de que, por presentar un golpe, queda claro que‘€l
referido equipo celular no ha sido objeto de un uso normal y correcto.

Finalmente, nos sorprende que el Organo Resolutivo considere que el referido
terminal presento fallas al poco tiempo de adquirido, cuando esta demostrado
que las fallas son imputables al denunciante y éstas se presentaron, como
consecuencia de un golpe, luego de cuatro (4) meses de la compra.

Por otro lado, no entendemos el sustento que emplea el Organo Resolutivo
para imponernos, como medida correctiva, que devolvamos al denunciante la
suma que aslumié por un equipo celular de reemplazo.

Lamentablemente, como podréa apreciar la Comision, el Organo Resolutivo no
ha tomado en cuenta que el ClaroChip estuvo siempre en poder del
denunciante: lo cual implica que él siempre (incluso mientras el terminal se
encontré en nuestro Servicio Técnico) estuvo en posibilidad de emplear
nuestros servicios con cualquier terminal que tenia en su poder.

Bajo este escenario, no entendemos cual fue la necesidad del denunciante de
adquirir un nuevo terminal ni mucho menos por qué debemos reembolsarie un
dinero que no ha demostrado haber desembolsado ni justificado.

En virtud de lo expuesto, solicitamos a la Comision revocar la Resolucion
apelada en los extremos indicados.

POR TANTO: Solicitamos al Organo Resolutivo que se sirva CONCEDER el presente
RECURSO DE APELACION y elevar el expediente a la Comisién de Proteccion al
Consumidor del INDECOPI; a fin de que ésta, en su oportunidad, se sirva tener en
cuenta lo expuesto, REVOQUE la Resolucién en todos sus extremos y declare
INFUNDADA integramente la denuncia.

' Lima, 21 de setiembre de 2011

Sandra Mir6é Quesada

erente de Asuntos Legale
América Mavil Per( S.A.C.
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NSTITUTO NACIONAL
COMPETENCIA ¥ OF LA

PROTECCION DE 1A , SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°

PROPIEDAD INTELECTUAL

INTERESADO: . DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES (EL SENOR
TORREALBA) ]
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (CLARO)
T 5 :

RESOLUCION N°

Lima, 25 de noviembre de 2011

VISTO: el escrito de apelacion de fecha 22 de noviembre de 2011 presentado por Claro;

CONSIDERANDO:

Mediante Resolucién Final N° 1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre de 2011 el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 3 declaro fundada la denuncia del sefior
Torrealba contra Claro por infraccion a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

El articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizaciéon y el numeral 4.5 de la Directiva N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI’,
establecen que el Unico recurso impugnativo que puede interponerse.contra lo dispuesto
por este Organo es el de apelacion.

Que, el literal c) del numeral 4.5.5. de la Directiva N° 004-2010/COD-DIR-INDECOPI que
establece las Reglas Complementarias aplicables al Procedimiento Sumarisimo en
Materia de Proteccién al Consumidor, establece un plazo de cinco dias habiles para
interponer recurso de apelacion contra la resolucién que pone fin al procedimientoz.

Para tal efecto, la mencionada Directivaa, sefiala que el Jefe del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos cuenta con la facultad de conceder y denegar el recurso de
apelacion.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 38°.- EI Gnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de apelacion, que procede Unicamente
contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucion que impone multas y contra la resolucion que dicta una medida cautelar. La apelacion
de resoluciones que ponen fin a la instancia se concedera con efecto suspensivo. La apelacion de muitas se concedera con efecto suspensivo pero sera
tramitada en cuaderno separado. La apelacion de medidas cautelares se concedera sin efecto suspensivo, tramitandose también en cuaderno separado

DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP! QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO .
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
4.5 Plazos de tramitacion -

(.-} .
4:5.5 Paralas-partes rigen-los siguientes plazos maximos:

()

c) Para interponer recursos de apelacion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorrogables, contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucion
aimpugnar

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATVO GENERAL

Articulo 227.- Impugnacién

927.1 Contra la resolucion final recaida en un procedimiento trilateral expedida por una autoridad u érgano sometido a subordinacion jerarquica, sélo
procede la interposicion del recurso de apelacion. De no existir superior jerarquico, solo cabe plantear recurso de reconsideracion.

DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-INDECOPI-COD QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

IV. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

4.5. Plazos de tramitacion

)
4.5.5. Para las partes rigen los siguientes plazos maximos:

c) Para interponer recursos de apelacion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorrogables, contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucion
aimpugnar.

DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP! QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. :
IIl. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

)
3.3. Instancias administrativas en el Procedimiento Sumarisimo

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 — Pert Telf.: 224-7800
E-mail: gostmaste@indecogi.gob‘ge / Web: www.indecopi.qob.pe
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5. Asimismo, la mencionada Directiva®, sefiala que el Jefe del Organo Resolutivo™.dg
Procedimientos Sumarisimos cuenta con la facultad de declarar consentidas las— .-
resoluciones cuando corresponda;

6. En el presente caso, Claro fue notificada con la Resolucién Final N° 1362-2011/PS3 el 14
de noviembre de 2011, por lo cual el 21 de noviembre de 2011 vencié el plazo para
presentar el recurso de apelacion; no obstante, la denunciada present6d el mencionado
recurso impugnativo el 22 de noviembre de 2011.

7. Por tanto, al no haber presentado el recurso de apelacion en el plazo establecido por ley,
no ha cumplido con los requisitos establecidos por las normas vigentes; por lo que
corresponde denegar el recurso de apelacion presentado y declarar consentida la
Resolucion Fir?al N° 1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre de 201 1. '

8. Por otro lado, debe sefalarse que, dicha Resolucién Final obliga a la parte denunciada al
pago de una multa; y, que, de acuerdo a lo dispuesto por el numeral 4 del articulo 194°
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, para proceder a la
ejecucion forzosa de los actos administrativos debe requerirse al administrado el
cumplimiento espontaneo de la prestacion a su cargo, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable"’; por lo que,

SE HA RESUELTO:

PRIMERO: Denegar el recurso de apelacion presentado por América Movil Peri S.A.C. mediante
escrito de fecha 22 de noviembre de 2011.

SEGUNDO: Declarar consentida la Resolucién Final N° 1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre
de 2011.

TERCERO: Requerir a América Mévil Perti S.A.C. el cumplimiento espontaneo del pago de la

El Procedimiento Sumarisimo puede involucrar tres instancias. La primera instancia corresponde al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor. La segunda instancia corresponde, en via de apelacion, a la Comision de Proteccion al Consumidor o a la Comision con
facultades desconcentradas en esta materia, que se encuentre adscrita a la misma sede de la institucion u oficina regional a la que corresponde €l Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que haya actuado como primera instancia. De ser el caso, !a tercera instancia
corresponde, en via de revision, a la Sala competente en maleria de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOP!.

()

V1. FACULTADES DE LA AUTORIDAD, ABSTENCION, RECUSACION Y QUEJA

6.1 Para efectos de la tramitacion de los procedimientos a su cargo, el Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos’ Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor cuenta con las facultades conferidas a una Comision en el Titulo | del Decreto Legisfativo N° 807 y las conferidas a un Secretario Técnico en
ol arliculo 24° del mismo Decreto Legislativo, que resulten compatibles con la naturaleza de los Procedimientos Sumarisimos. Asimismo, cuenta con las
-facultades siguientes:

e) Conceder y denegar el recurso de apelacion.

f) Declarar consentidas las resoluciones cuando corresponda.

()

4 DIRECTIVA N° 604.-2010/DIR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. .
Vi. FACULTADES DE LA AUTORIDAD, ABSTENCION, RECUSACION Y QUEJA )
6.1 Para efectos de !a tramitacion de los procedimientos a su cargo, el Jefe de! Organ_o Resolutivo de  Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor cuenta con las facultades conferidas a una Comisién en ! Titulo | def Decreto Legistativo N°® 807 y las conferidas a un Secretario Técnico en
* ol articulo 24° del mismo Decreto Legislativo, que resulten compatibles con la naturaleza de los Procedimientos Sumarisimos. Asimismo, cuenta con las
facultades siguientes:

f) Declarar consentidas las resoluciones cuando corresponda.

()

5 Articulo 194°.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, 0 de la Policia Nacional de! Pert, la autoridad
cumple las siguientes exigencias:

)

4. Que se haya requerido al administrado e cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar ¢l medio coercitivo especificamente
aplicable.

()

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 — Pert Telf.: 224-7800
E-mail: postmaster@indecopi. gob.pe / Web: www.indecopi.qob.pe
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

SUMARISIMOS

EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3

INTERESADO
TORREALBA) ]
DENUNCIADO AMERICA MOVIL PERU S.A.C. (CLARO)
PROCEDENCIA  : LIMA
RESOLUCION : 6

Lima, 12 de diciembre de 2011

1.

ANTECEDENTES

!

DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES (EL SENOR

DE PROTECCION AL CONSUMIDpR

-

Mediante Resolucion Final N° 1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre de 2011, se

resolvié declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior Torrealba contra Claro
por infraccion del articulo 19° de la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor; y se impuso a Claro una multa de

(UIT). Dicha resolucion fue notificada a la denunciada el 14 de noviembre de 2011.

Mediante correo electronico de fecha 21 de noviembre Claro remitié su recurso de
apelacion contra la Resolucion Final N° 1362-2011/PS3 de fecha 28 de octubre de 2011.

Mediante escrito de fecha 22 de noviembre d
apelacion en la Unidad de Tramite Documentario d

Mediante Resolucion N° 5 de fecha 25 de noviembre de 2011, se denego el recurso de
apelacion presentado por Claro con fecha 22 de noviembre de 2011 y, se declard

consentida la citada Resolucion Final.

CUESTIONES EN DISCUSION

En atencion a los hechos antes expuestos corresponde a este Organo Resolutivo
evaluar si la Resolucion N° 5 de fecha 25 de noviembre de 2011 que denego el recurso
de apelacion presentado por Claro y declaro consentida la Resolucion Final, es un acto
administrativo valido; y, de ser el caso, declarar la nulidad de la misma.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION

El articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807
Organizacion y €l numeral 4.5 de la Directiva

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 38°.- El Unico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de apelacion, que procede {nicamente contra
la resolucion que pone fin a la instancia, contra fa resolucién que impone multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar. La apelacion de
resoluciones que ponen fin a la instancia se concedera con efecto suspensivo. L3 apelacion de multas se concedera con efecto suspensivo pem sera tramitada
en cuademo separado. La apelacion de medidas cautelares se concedera sin efecto SuSpensivo, tramitandose también en cuademo separado

DIRECTIVA N° 004-2040/DIiR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLI
EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
4.5 Plazos de tramitacion

4.5.5 Para las partes rigen los siguientes plazos méaximos:

()

una (1) Unidad Impositiva Tributaria

e 2011 Claro presentd recurso de
el indecopi.

. Ley sobre Facuitades, Normas y
N° 004-2010/DIR-COD-INDECOP!’,

EMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
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establecen que el tnico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuestg
por este Organo es el de apelacion dentro de un plazo maéaximo de cinco (5) dias habile$
contados a partir del dia siguiente de su notificacion.

Para tal efecto, la mencionada Directiva®, sefiala que el Jefe del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos cuenta con la facultad de conceder y denegar el recurso de
apelacién. Asimismo, dispone como segunda instancia a la Comision de Proteccion al
Consumidor o a fa Comision con facultades desconcentradas en esta materia, que se
encuentre adscrita a la misma sede de la institucion u oficina regional a la que
corresponden el Organo que haya actuado como primera instancia.

Por otro lado, el articulo 123° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley

° 27444 establece la posibilidad de recepcion de documentos enviados a través de
medios de transmisién de datos a distancia, tales como fax, correo electrénico; el mismo
que debera ser presentado en forma fisica dentro del tercer dia de enviado el correo
electronico o facsimil®.

En el presente caso, de la revision del la Resolucion N° 5 de fecha 25 de noviembre de
2011* se advierte que la misma ha omitido observar el correo electronico de fecha 21
de noviembre enviado por Claro, el mismo que contenia el recurso de apelacion, por lo
que dicho acto adoleceria de un vicio.

Al respecto, el articulo 10° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N°
27444° establece las causales de nulidad del acto administrativo.

¢) Para interponer recursos de apelacion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorogables, contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucion a
impugnar.

DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
1ll. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

3.3.Instancias administrativas en el Procedimiento Sumarisimo .

El Procedimiento Sumarisimo puede involucrar tres instancias. La primera instancia corresponde al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor. La segunda instancia corresponde, en via de apelacion, a la Comision de Proteccion al Consumidor o a la Comision con facultades
desconcentradas en esta materia, que se encuentre adscrita a la misma sede de la institucion u oficina regional a la que corresponde el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que haya actuado como primera instancia. De ser el caso, la tercera instancia comresponde, en via de
revision, a la Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOPL.

()

Vi. FACULTADES DE LA AUTORIDAD, ABSTENCION, RECUSACION Y QUEJA

6.1 Para efectos de Ia tramitacién de los procedimientos a su Cargo, el Jefe del Organo Resolutivo de  Procedimientos Sumarisimos de Proteccion ai Consumidor
cuenta con las facultades conferidas a una Comision en ¢! Titulo | del Decreto Legislativo N° 807 y las conferidas a un Secretario Técnico en el articulo 24° del
mismo Decreto Legistativo, que resulten compatibles con la naturaleza de los Procedimientos Sumarisimos. Asimismo, cuenta con las facultades siguientes:

e) Conceder y denegar el recurso de apelacion.

()

Ley del Procedimiento Administrativo General-Ley N° 27444

Articulo 123.- Recepcion por trasmision de Datos a Distancia

123.1 Los administrados pueden solicitar que el envio de informacion o documentacion que le corresponda recibir dentro de un procedimiento sea realizado por
medios de transmision a distancia, tales como cormeo electronico facsimil.

123.2 Siempre que cuenten con sistemas de transmisién de datos a distancia, las entidades facilitan su empleo para la recepcion de documentos 0 solicitudes y
remision de sus decisiones a los administrados.

123.3 Cuando se emplean medios de transmision de dalos a distancia, debe presentarse fisicamente dentro del tercer dia el escrito o la resolucion respectiva,
con cuyo cumplimiento se le entendera recibido en la fecha de envio del correo electronico o facsimil.

Ver a fojas 103 del expediente.
Ley del Procedimiento Administrativo General-Ley N° 27444

Articulo 10.- Causales de nulidad
Son vicios de! acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
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11.

12.

13.

14.

15.

i ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIIV{?%NZEO'
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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Asimismo, el articulo 3.2° de la Ley establece que los actos administrativos deb
expresar su respectivo objeto, de tal modo que pueda determinarse inequivocamente
sus efectos juridicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamient
juridico, debiendo ser licito, preciso, posible fisica y juridicamente, y comprender la

~ cuestiones surgidas de la motivacion y emitidos con observancia al procedimiento -

regular.

En cuanto a la autoridad competente para declarar fa nulidad de los actos
administrativos, la Directiva N° 002-2001/TRI-INDECOPI, sobre Declaracion de Nulidad
de Actos Administrativos (en adelante la Directiva) establece los lineamientos de la
declaracion de nulidad de los actos administrativos tramitados ante las diferentes
instancias del INDECOPI, todo ello de conformidad con la Ley.

El numeral 1.2 del Titulo IV de la Directiva establece que las Comisiones, Oficinas y
Salas del Tribunal no podran declarar la nulidad de sus propias resoluciones en los
siguientes casos: a) cuando declaren fundado o infundada alguna o todas las
pretensiones de fondo; b) cuando declaren improcedente alguna o toda las pretensiones
de fondo; c¢) cuando declaren inadmisible la denuncia o solicitud presentada,
entendiéndose por denuncia o solicitud la que da inicio al procedimiento administrativo;
y, d) cuando pongan fin al procedimiento por cualquier forma o culminacion anticipada
del mismo.

Asimismo, el numeral 1.3 del Titulo IV de la citada Directiva, sefiala que no obstante lo
antes establecido, las Comisiones, Oficinas y Salas del Tribunal podran, de oficio o a
solicitud de parte, declarar la nulidad de sus propios actos administrativos siempre que
los mismos no sean actos definitivos que ponen fin a la instancia o que resuelvan de
forma definitiva alguno o algunos de los temas de fondo que se estan discutiendo en el
procedimiento o actos de tramite que determinen la imposibilidad de continuar el
procedimiento o produzcan indefension.

En el presente caso, la Resolucion N° 5 de fecha 25 de noviembre de 2011 no ha
previsto lo dispuesto en el articulo 123° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, Ley N° 27444, adoleciendo de un vicio, por lo que corresponde declarar su
nulidad.

En consecuencia, en atencién de todo lo expuesto y, a que Claro ha presentado el
recurso de apelacién contra la Resolucion Final N° 1362-2011/PS3 dentro del plazo
establecido por ley y ha cumplido con los requisitos establecidos por las normas
vigentes, corresponde conceder el recurso de apelacion.

RESUELVE:

1. La contravencion a la Constitucion, a fas leyes o a las normas reglamentarias.

2. El defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el
Articulo 14. .

3. Los actos expresos 0 los que resulten como consecuencia de la aprobacion automatica o por silencio administrativo positivo, por los que se adquiere
facultades, o derechos, cuando son contrarios al ordenamiento juridico, o cuando no se cumplen con los requisitos, documentacion o tramites esenciales para su
adquisicion.

4. Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccion penal, o que se dicten como consecuencia de la misma.

2



_ ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDII@ENIEF
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,

PRIMERO: Declarar la nulidad dél acto contenido en la Resolucion N° 5 de fecha 25 dgg
noviembre de 2011. - L2

SEGUNDO: Conceder el recurso de apelacién de fecha 21 de noviembre de 2011 presentado
por América Movil Pera S.AC.; vy, remitir el expediente a la Comisiéon de Proteccion al
Consumidor, Sede Lima Sur.

DEMETRIOUROJAS GARCIA
efe :
Organo Resolutivo de rocedimientos Sumarisimos
de Proteccionlal Consumidor N° 3
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TTARID
’ Sumilla: CONTESTA
APELACION Y SE
ADHIERE

Exp. 11-2012/CPC
CODIGO: 1299183

SENOR SECRETARIO TECNICO DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI o

Daniel Enrique Torrealba Reyes identificado con C.E. 00030860 sefialando domicilio real
en Parque Eduardo Villena Rey No. 198 Dpto. C, Distrito. de Miraflores, Provincia y
Departamento de Lima y domicilio procesal en Av. Diagonal No. 340 Oficina No. 32, Distrito
de Miraflores, Provincia y Departamento de Lima, con teléfono N° 947108385 y correo
electrénico daniel.torrealba@mac.com, (en adelante EL DENUNCIANTE), ante usted se
presenta y dice:

Que, he sido notificado con la apelacién presentada por la empresa CLARO, al respecto
debo de decir lo siguiente:

|. CONTESTA APELACION:

1. En primer lugar mi apellido es TORREALBA no como lo establece la empresa
CLARO.

2. Que, debo ser enfatico en sefialar que independientemente de que CLARO alega
que la garantia se puso en conocimiento del usuario, sin haber probado ello, jamas
ha demostrado la causalidad existente entre el supuesto_golpe con la falla del
equipo, toda vez que dicha causalidad NO EXISTE. Asimismo es FALSA la
afirmacion ligera de CLARO cuando sefiala que el equipo no fue objeto de un uso
normal y correcto, esto no tiene fundamento alguno, no ha sido probado y en
especial CLARO no tiene en cuenta que estamos ante un producto de uso diario, de
uso continuo. :

3 Claro increiblemente ASEGURA que se ha DEMOSTRADO que las fallas son
consecuencias de un golpe, y ello es FALSO._CLARO no ha demostrado
absolutamente nada. e ‘

4. CLARO no entiende la medida gorrectiva de devolyer la suma-pagada por el celular,
al respecto sélo nos remitimos & los d@&chﬁﬁ»%é‘bs consymidores, y a las leyes de
la materia que al parecer son désconocidas por,,CLAl.f\"“(”)“_,‘_.y,é que son ellos los que no

o | M

entienden lo que se ha resuelto ¢ifo.medida co 1@& 3
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5.

10.

11.
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CLARO tampoco entiende por qué se adquirié otro celular cuando el principal no
estaba en funcionamiento, al respecto la respuesta es evidente: PARA PODER
UTILIZAR el plan de telefonia que se tiene con el CHIP. Sin embargo CLARO
increiblemente ASUME que todos los ciudadanos tenemos celulares botados en
nuestras casas, por lo cual sefiala que el chip ha podido ser reemplazado por
cualquier otro celular que se tuviera a la mano; sobre ello debo sefalar dos cosas, la
primera, es que es un absurdo pensar que todos tenemos un celular a la mano que
no utilicemos, y en segundo lugar resulta FALSO que el chip del IPHONE pueda ser
utilizado en clialquier celular, el chip del IPHONE sélo y Unicamente puede ser
utilizado en otro IPHONE, sin embargo resulta INJUSTO que al no tener otra
alternativa tenga que comprar otro IPHONE porque CLARO no reconoce que el
equipo vino fallado, y por ello se compré un celular BARATO y con ingenio tuve que
crear un adaptador, ya que no recibi ayuda de CLARO, la respuesta siempre fue
CHIP DE IPHONE SOLO EN IPHONES, en tal sentido utilice el chip de un IPHONE
en un celular comun manufacturando un adaptador casero creado por mi, de lo
contrario la tnica manera de poder haber utilizado ese chip hubiese sido en otro
IPHONE, que como se entiende CLARO cree o asume que puedo tener otro celular
iphone “a la mano”.

Que CLARO NUNCA dio una solucién alternativa que no fuera LA REPOSICION
DEL EQUIPO como se parecia en el informe que presente emitido por ellos.

CLARO insiste que NO ENTIENDE PORQUE SE ADQUIRIO OTRO CELULAR, la
respuesta es sencilla, SE NECESITABA USAR EL CELULAR, no puede funcionar un
chip sin celular. '

CLARO sefiala que no he demostrado el gasto efectuado por la compra del celular,
en tal sentido asumo que no han leido el expediente porque este fue presentado y
obra en él.

Lo que yo no entiendo es como un escrito fechado el 21 de septiembre de 2011,
conforme consta en el escrito de apelacion de CLARQ, puede contener una
apelacion contra una resolucion elaborada recién en OCTUBRE de ese afio. Esto lo
unico que genera es una desazon en el denunciante.

Que, la autoridad debe de tener presénte la conducta del denunciado, ya que en sus
descargos CLARO solicito la AUDIENCIA UNICA y establecio lo siguiente “.. y

tener la oportunidad de acordar con el denunciante una solucion amigable para

esta controversia con el animo de exceder las expectativas de nuestro cliente

1
o

Que, en la Audiencia Unica, CLARO fue tajante al decir que no iba a conciliar, por lo
cual lo mencionado anteriormente por ellos, so6lo fue un formalismo; asimismo
CLARO no dio ninguna alternativa de soluciéon JAMAS, y menos aun una amigable al
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denunciante y por ultimo no sélo NO excedié las expectativas de mi persona como
Cliente, sino que ni siquiera considero que se me haya tratado como tal.

12. Que, es importante sefialar y repetir, conforme lo expresé en la Audiencia Unica, que
CLARO no soélo no arreglé el equipo, sino que nunca me brindé otra alternativa de
solucién a mi problema, teniendo en cuenta ademas que los Chips de los Iphones
no caben en otros teléfonos celulares al ser estos micro chips, y el resto de
celulares utilizan chips mas grandes, en tal sentido la respuesta de CLARO fue que
la unica “solucién” era que se REPONGA el equipo. Es por ello que tuve que buscar
una solucién alternativa, y con ingenio creé un adaptador para poder utilizar el chip .
del Iphone en un celular comun y corriente. Cabe sefialar que busqué en el mercado
adaptadores de CHIPS, pero no encontré ninguno que sirviera para el iphone, y por
ello tuve que hacer manualmente uno, de lo contrario a la fecha ni siquiera tendria un
celular.

il wrliller

13.Que, a ello debo agregar que conforme indiqué anteriormente los Unicos
distribuidores autorizados de IPHONES en PERU son CLARO y TELEFONICA, en tal
sentido la Unica soluciéon que tenia era comprarle otro equipo-a una de esas
empresas.

14. Que, si s6lo TELEFONICAY CLARO venden esos celulares en PERU, y si un celular
de CLARO presenta un rayon o un “golpe”, el celular ya no podria pasar el servicio
técnico de nadie, toda vez que CLARO se niega a dar una solucion sin acreditar por
lo menos que el rayén o el golpe fueran la causa del desperfecto del equipo, y
obviamente no seria admitido en el servicio técnico de la competencia.

15.Que reitero ademas que CLARO no ha acreditado que algun “GOLPE” haya

ocasionado el desperfecto que presenta el IPHONE. No se ha acreditado ninguna

vinculacién entre el supuesto dafio estético del producto, el cual ademas es
G g imperceptible a simple vista, y el defecto que presenta el producto.

16. Que, es preciso indicar que mientras tanto, se esta pagando el servicio para utilizar
un IPHONE que tiene un costo elevado, pero-que en la practica estoy utilizando un
teléfono celular comun, que no tiene las caracteristicas del IPHONE, que no tiene las
aplicaciones para usarlo como camara fotografica, como camara de video, como
navegador de internet, que no puedo revisar los correos, no tiene reproductor de
musica, etc, y la Unica solucion para CLARO es que se reponga el equipo, por lo que
practicamente me esta diciendo que les compre un nuevo IPHONE, porque para
ellos no existe otra salida.

il. ADHESION A LA APELACION EN EL EXTREMO DEL ART. 23 del la Ley 29571,
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor:

1. Que, la autoridad ha sefialado que al haber dejado constancia CLARO el
defecto visible encontrado en el equipo, asi como su estado al momento de la
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devolucion y a no obrar en el expediemnte medio probatorio alguno que acedite
que CLARO no ha realizado una debida evaluacién del equipo, no se ha
acreditado una falta de idoneidad en el servicio brindado por el servicio tecnico.
Por lo cual se delcara infundada la denuncia por presunta infraccion al articulo
23 del la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2. Que, no estoy de acuerdo con lo resuleto por la autoridad en este extremo,
toda vez que el articulo 23 establece lo siguiente:

|

“ El prestador de servicios de reparacién esta obligado
a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que
sea necesaria la sustitucién de componentes, a emplear
componentes o repuestos nuevos y apropiados al
producto de que se trate, salvo que, en cuanto a esto
ultimo, el consumidor autorice expresamente y por
escrito lo contrario (..)” En el caso de autos, el servicio

- de reparacién ha sido deficiente, toda vez que no han
analizado el hardware, solo se han limitado a actualizar
el elemento intangible del producto, sin hacer un mayor
analisis de la falla.”

En el caso de autos el servicio técnico de CLARO no pudo acreditar por que fall6 el
equipo y soélo y unicamente actualizaron el software, en tal sentdo CLARO no
brindé el servicio técnico diligentemente. En el caso de autos, el servicio de
reparacién ha sido deficiente, toda vez que no han analizado el hardware, sbio y
unicamente se han limitado a actualizar el elemento intangible del producto, sin
hacer un mayor andlisis de la falla.

3. ;Por qué no hay informe? PORQUE CLARO NO HIZO NADA, su servicio
técnico solo actualizé el hardware. :

4. Qué solicité se tenga en cuenta mi escrito presentado el 21 de octubre de 2011
en el presente expediente, en donde se aprecian mis alegatos en donde
evidencia que CLARO jamas reviso el hardware y por ello nunca ha podido
determinar con pruebas la causalidad de la falla del equipo.

5. El diagnostico brindado por CLARO fue que el equipo no respondia y que se
recomienda la reposicién y que la reparacion se realizé actualizando el
software. Y la pregunta es ¢Por qué no revisaron el hardware? Acaso cuando
un carro o una computadora se malogran soélo actualizan el software,
OBVIAMENTE NO, se hace un diagnostico del equipo tangible también para
determinar la falla, hecho que en este caso NO SE HA PROBADO.
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6. Que, incluso mi persona ha recurrido al mercado para que revisen el equipo,
empezando por los distribuidores autorizados de la marca APPLE, y esto no ha
podido ser posible porque los Unicos representantes de los iphones en Perl son
CLARO y TELEFONICA y nisiquiera los STORES DE APPLE pueden revisar los
iphones, ya que estan autorizados para vender todos los productos de APPLE
MENOS A LOS IPHONES. Asimismo APPLE prohibe a los usuarios que los
iphones sean abiertos, ya que esto le corresponde solo a APPLE o a sus servicios
técnicos autorizados, y en la web de APPLE sdélo aparecen como tales para
Latinoamerica uno en Brasil y otro en Mexico, y se menciona a CLARO.y a
TELEFONICA como distribuidores.

o oo

7. Que no puede ser posible que la administracion sefiale que como no hay prueba
de que CLARO no realiz6é una debida evaluacion se declare infundada ia denuncia
en este extremo. Al respecto no hay prueba porque CLARO JAMAS REVISO EL
HARDWARE, so6lo el software y ese hecho es una negligencia y es una infraccion
al servicio técnico deficiente de CLARO.

8. El servicio técnico de CLARO no arreglé el equipo y se limit6 a sefalar que el
defecto encontrado era que el DISPLAY principal estaba averiado, y en las
observaciones sefalaron {o siguiente: “GARANTIA NO MOTIVO GOLPE EN LA
PARTE POSTERIOR INFERIOR DERECHA DIAGNOSTICO EQUIPO NO
RESPONDE // FALLA INTERMITENTE // SE RECOMIENDA REPOSICION DE
EQUIPO REPARACION SE REALIZO ACTUALIZANDO SOFTWARE CODIGO T
1277 OST 631511.

9. Reiteramos que el servicio tecnico de CLARO sélo se limité a actualizar el
software y a sefalar que el display estaba averiado, no pudiendo arreglar el
equipo, sin sefalar la causa del desperfecto y negandose a reponerme el equipo
alegando para ello que presentaba un golpe. Asimismo no se acredit6 ni justifico
en ningin momento que el celular no funcionase por causa de algun rasgufio o
golpe, sino simplemente se acogieron de esta comoda “justificante” para no hacer
valer la garantia en perjuicio del consumidor, y de la manera mas facilista posible.

10. Como se puede apreciar no se ha ofrecido informacion relevante sobre el mal
funcionamiento de! equipo y mucho menos se ha establecido la causa del mismo.
Cabe sefialar ademas que inculuso en la parte mas delicada del equipo, que es la
pantalla no se observé ni un rasgufio.

Como se puede apreciar el servicio que dio claro no fue el idoneo y mucho
menos lo fue el producto.

11. Que es una infraccién que CLARO mediante su Servicio Técnico no de informacion
completa y razonable sobre el analisis de los desperfectos del equipo celular,



escudandose en que la garantia no cubre golpes, pero sin determinar la causa
especifica del desperfecto y menos aun la relacion del desperfecto con el mencionado
“golpe”, y esto se debe a que en realidad su mal funcionamiento no ha sido debido a
ninguin rasgufio o golpe, sino simplemente se ha debido a una falla de fabrica que a la
fecha no ha sido determinada.

12. Que, debo sefalar que el celular sélo presenta pequefios deterioros estéticos, casi
imperceptibles por el uso normal del celular los cuales se deben al propio uso del
producto, ya que -€s un producto disefiado para un uso diario y continuo, resultando
una exageracion que le| servicio tecnico de CLARO trate de establecer que el celular
presente un golpe de tal magnitud que justifique algun desperfecto en el mismo, hecho
que reitero tampoco ha sido revisado ni analizado por ellos

13. Debe quedar establecido que el propio servicio técnico de CLARO ha sefalado
que solo y unicamente actualizaron un software, es decir no han revisado el interior del
equipo, no han revisado el hardware que es la parte tangible, no han revisado los
componentes electrénicos y/o electromecanicos, no han revisado los elementos fisicos
interiores del producto, sélo se han limitado a actualizar el soporte légico que es el
software, el cual es INTANGIBLE.

Hl. FUNDAMENTOS DE DERECHO:
A. Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

. Art. Il El presente Cddigo tiene la finalidad de que los consumidores
accedan a productos y servicios idéneos y que gocen de los derechos
y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria
informativa, corrigiendo, previniendo 0 eliminando las conductas y
précticas 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 Cdédigo.

. 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 funcién a la propia naturaleza del
producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual

ha sido puesto en el mercado”.

Resulta evidente que el producto y el servicio materia de
conflicto han resultado no ser idoneos, ya que no es lo que se ha
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esperado y menos aun por el uso que se le da al equipo y por el
costo del mismo. El producto no satisface la finalidad esperada y
menos aun el servicio técnico de CLARO.

. Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.1 El prestador de servicios de reparacion esta
obligado a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que sea
necesaria la sustitucion de componentes, a emplear componentes 0
repuestos nuevos y apropiados al producto de que se trate, salvo que,
en cuanto a esto dltimo, el consumidor autorice expresamente y por
escrito lo contrario (..)” En el caso de autos, el servicio de reparacién ha
sido deficiente, toda vez que no han analizado el hardware, solo se han
limitado a actualizar el elemento intangible del producto, sin hacer un

mayor anélisis de la falla.

¢ Claro ha vulnerado nuestro derecho establecido en el articulo Art. 97, inciso C

POR TANTO:

Solicitamos a usted Sr. Secretario Técnico, se sirva darle el tramite de Ley a la
presente contestacion de apelacion y adhesion en el extremo correspondiente y
pronunciarse de acuerdo a sus atribuciones.

Lima, 07 de febrero de 2012
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3 RESOLUCION FINAL N° 3015 -2012/CPC

. PROCEDENCIA : ORGANO ~ RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
! SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
- DENUNCIANTE ~ :  DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES
L : (EL SENOR TORREALBA)
DENUNCIADA . AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
(CLARO)
MATERIA . PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD

Lima, 15 de agosto de 2012
ANTECEDENTES

1.  El 5 de setiembre de 2011, el sefior Torrealba denuncié a Claro, por presunta
infraccidn a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cédigo)’, sefalando lo siguiente:

(i) Con fecha 11 de abril de 2011, la empresa Makaco SAC adquiri6 de la
denunciada un celular IPhone 4 de 32 GB, identificado con IMEl N°
012648005923422, el cual fue asignado para los fines personales y
laborales del denunciante.

(ii) Pocos meses después de adquirido, el equipo celular presentd
desperfectos, no encendia correctamente y no se podia visualizar nada
en la pantalla, por lo que no resultaba un producto idoneo.

(iii) El 15 de agosto de 2011, el denunciante llevd el celular materia de
reclamo al servicio técnico de Claro, donde le sefalaron que el display

- estaria averiado pero la garantia no se haria efectiva por un golpe en el

equipo, realizando Unicamente la actualizacién del software.

En ese sentido, el sefor Torrealba solicité en calidad de medida correctiva que Claro
le cambie el equipo celular materia de denuncia por otro con las mismas
caracteristicas y en buenas condiciones o, en su defecto, le reembolse la
contraprestacién econémica pagada por el mismo, asi como los gastos incurridos
para mitigar el mal funcionamiento del equipo.

2. Mediante Resolucién N° 2 de fecha 23 de setiembre de 2011, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos N° 3 (en adelante, el OPS) admitié a tramite la denuncia
-en los siguientes términos:

- “PRIMERO: Admitir a tramite la denuncia de fecha 5 de setiembre de 2011 presentada
por el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes contra América Movil Peri S.A.C., por

Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Promulgado el 1 de setiembre del 2010, y vigente
desde el 2 de octubre del 2010

1
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presunta infraccion al articulo 19° y 23° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, en tanto la empresa denunciada i) le habria vendido un equipo
celular defectuoso al interesado, el cual habria presentado defectos de funcionamiento a
los meses de adquirido; ii) se habria negado a hacer efectiva la garantia del equipo
materia de denuncia: en tanto, no habria brindado un servicio técnico idéneo al equipo,
en la medida que no habria realizado el procedimiento correspondiente a fin de reparar
el mismo.” ' ,

3. Con fecha 10 de octubre de 2011, Claro present6 sus descargos senalando 1o

siguiente:

(i)

La obligacién de garantizar un producto idéneo no implicaria que nunca
presente fallas o desperfectos sino que en caso estos ocurran, se
solucionen inmediatamente.

La garantfa expresa incluida en el manual del cliente limita las
obligaciones del proveedor, en ese sentido en tanto dicho documento
habria excluido expresamente de la garantia los equipos o accesorios
que presenten golpes, rajaduras o quifies, la reparacion del equipo
materia de denuncia no podria ser cubierta.

Por otro lado, precisé que en caso se declarara fundada la denuncia, el
pago de costas y costos deberia denegarse, considerando que, para
conceder esta solicitud, la infraccién deberia ser grave, ademas de
demostrarse una mala conducta procesal del denunciado, requisitos que
no se cumplen en el presente procedimiento.

4, Mediante Resolucién Final N° 1362-2011/PS3 del 28 de octubre de 2011, el OPS :

(i)

(iliy

(iv)

Declar6 fundada la denuncia presentada por el sefior Torrealba en contra
de Claro por infraccién al articulo 19° del Cadigo, considerando que
habiendo acreditada la existencia de fallas en el equipo materia de
denuncia, Claro habria negado indebidamente la cobertura de la garantia
otorgada por el producto

Declaré infundada la denuncia en el extremo referido a la presunta
infraccion al articulo 23° del Cédigo, considerando que Claro habria
dejado constancia escrita del estado del equipo antes y después del
servicio de reparacion.?

Ordené que Claro reembolse al sefor Torrealba el monto de la
contraprestacién pagada por el equipo ademas de S/. 53, 00 por
concepto del equipo adquirido en su reemplazo.

Sanciond a Claro con una multa ascendente a 1 UIT, ordenando el pago
de costas y costos. :

5. Mediante escritos del 21 y 22 de noviembre de 2011, Claro apel6 la citada resolucion,
sefalando que el Manual del Cliente que se entregd con el equipo senala
“expresamente que la garantia queda excluida en caso de golpes, lo cual constituye
una limitacién objetiva, por lo que el OPS debié aplicar estrictamente lo informado al
sefior Torrealba. Por otro lado, no se habria considerado que en todo momento el

Si bien se realizo el analisis respectivo en los fundamentos de la Resolucién N° 1362-2011/PS3, el OPS obvié

pronunciarse con respecto a la presunta infraccion del articulo 23° del Cédigo en la parte resolutiva de la misma.

M-CPC-05/1A
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denunciante retuvo el chip, por lo que estaba en posibilidad de emplear sus servicios
con cualquier equipo que tuviera en su poder.

6. El 8 de febrero de 2012, el sefor Torrealba se adhirié a la apelacion presentada por
Claro en el extremo referido a la presunta. infraccion del articulo 23° del Codigo,
precisando que Claro no habria prestado un servicio de reparacioén diligente en tanto
habrian analizado Gnicamente el software, no dejando constancia del analisis de
hardware que debieron realizar.

ANALISIS

Cuestion previa

. i, ,
Sobre la imputacién de los presuntos hechos infractores

7.

10.

De la lectura de la Resolucién N° 2 se ha podido observar que el OPS imputd como
presuntas infracciones la venta de un equipo celular no idéneo y la prestacion de un
servicio de reparacién no idéneo, en tanto Claro se habria negado a aplicar la
garantia del equipo materia de reclamo.

Sin embargo, en el anlisis realizado en la Resolucion Final N° 1362-2011/PS3, con
relacion al segundo hecho imputado, el OPS se limitdé a evaluar la Orden de Servicio
Técnico, concluyendo que habria cumplido con dejar constancia escrita del estado del
equipo celular, declarando infundada la denuncia en este extremo. '

Al respecto, el articulo 10° inciso 2 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General® (en adelante, la LPAG), establece que el defecto o la omision
de alguno de los requisitos de validez del acto administrativo causa su nulidad de
pleno de derecho, salvo que se presente alguno de los supuestos de conservacion
del acto establecidos en el articulo 14° de la mencionada norma.

Del mismo modo, el articulo 5.4° de la LPAG dispone gue el acto administrativo debe
comprender todas las cuestiones de hechoy derecho planteadas en el procedimiento,
pudiendo aplicar otras que hayan sido apreciadas de oficio®. En ese sentido, la
resolucion debe ser congruente con las peticiones formuladas por el administrado, de
tal modo que se decida sobre todas las pretensiones propuestas por éste®. De

M}%?%}O& A‘)%VA CIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 10.- Causales de nulidad
Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

2. El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de
conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14.

().

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

(.-

Articulo 5.- Objeto o contenido del acto administrativo

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados,
pudiendo involucrar otras no propuestas por éstos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que otorgue
posibilidad de exponer su posicién al administrado y, en su caso, aporten las pruebas a su favor.

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 187.- Contenido de la resolucién
3
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conformidad con lo dispuesto por el articulo 10° de la referida Ley, la omisién a dicho
requisito de validez determina la nulidad del acto administrativo.

11. Por su parte, el Cddigo Procesal Civil®, de aplicacion supletoria a los procedimientos
administrativos, reguia el principio de congruencia procesal en el articulo VI del Titulo
Preliminar y en el articulo 122°; las cuales imponen la obligacion del juzgador de fallar
segln lo alegado.

12. Conforme a lo sefalado, el principio de congruencia se sustenta en el deber de la
administracién de emitir pronunciamiento respecto de los planteamientos formulados
por los administrados, sea para acogerlos o0 desestimarlos, de modo tal que mediante
la resolucién que decida sobre dicha pretension, la autoridad administrativa emita
integramente opinién sobre la peticién concreta de los administrados, no pudiendo
omitir pronunciarse sobre 1o expresamente solicitado por la denunciante, en el
presente caso.

13. En el presente caso, se ha verificado que si bien el segundo hecho imputado por el
OPS fue descrito en funcién de la negativa de prestacion del servicio técnico por
exclusién de la garantia, ello no fue analizado en este punto, por lo que se ha
incurrido en una causal de nulidad del acto administrativo. Sin embargo, en aplicacion
del articulo 217° de la Ley 274447 y teniendo en cuenta que en el expediente obran
elementos suficientes para emitir un pronunciamiento respecto de este extremo de la
denuncia, corresponde en via de integraciéon emitir un nuevo pronunciamiento sobre
el mismo. :

i4. En ese sentido, con respecto a la segunda imputacién, el articulo 23° del Cadigo
senala lo siguiente:

“Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.1 El prestador de servicios de reparacion estd obligado a brindar el servicio

diligentemente, y en caso de que sea necesaria la sustitucién de componentes, a
emplear componentes o repuestos nuevos y apropiados al producto de que se trate,

187.1 La resolucidén que pone fin al procedimiento cumpliré los requisitos del acto administrativo sefalados en el
Capitulo Primero del Titulo Primero de la presente Ley.

187.2 En los procedimientos iniciados a peticién del interesado, la resolucién sera congruente con las peticiones
formuladas por éste, sin que en ningln caso pueda agravar su situacion inicial y sin perjuicio de la potestad de la
administracién de iniciar de oficio un nuevo procedimiento, si procede.

¢ CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 122°.- Contenido y suscripcion de las resoluciones.
L as resoluciones judiciales contienen: (..)
3. La relacién correlativamente enumerada de los fundamentos de hecho y los respectivos de derecho que sustentan
la decisién, la que se sujeta al mérito de lo actuado y al derecho; :
4. La expresion clara y precisa de lo que sé decide u ordena respecto de todos los puntos controvertidos.

(.)

7 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 217-.- Resolucion
()
217.2. Constatada la existencia de una causal de nulidad, la autoridad, ademas de la declaracién de nulidad, resolveré
sobre el fondo del asunto, de contarse con los elementos suficientes para ello. Cuando no sea posibie pronunciarse
sobre el fondo del asunto, se dispondra la reposicion del procedimiento al momento en que el vicio se produjo.

4
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salvo que, en cuanto a esto altimo, el consumidor autorice expresamente y por
escrito lo contrario.

El prestador de servicios de reparacion esté obligado a dejar constancia escrita del

estado del producto cuando lo reciba en reparacién, indicando el defecto visible u
otro encontrado en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucion
al consumidor. El consumidor puede dejar en dicho documento cualquier
observacién o comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. El

prestador del servicio debe entregar copia de dicha constancia al consumidor.

23.2 Cuando un producto objeto de reparacion presente defectos relacionados con el
servicio realizado y éstos sean imputables a quien presto el servicio, el consumidor
tiene derecho, dentro de los treinta (30) dias contados a partir de la recepcion del
producto, a que se le repare nuevamente sin costo adicional.

23.3 Cuando por deficiencia del servicio que otorgue el prestador, el producto objeto
de reparacion, limpieza, mantenimiento u otro similar se pierde o sufre menoscabo,
deterioro o modificacién que disminuya su valor o lo haga total o parcialmente
inapropiado para el uso normal al que esté destinado o lo convierta en peligroso, el
prestador del servicio debe indemnizar al consumidor por los dafios y perjuicios
ocasionados.”

23.4 El incumplimiento de la obligacién a que se refiere el parrafo 23.1 da lugar a la
obligacién del prestador del servicio de sustituir, sin cargo alguno, los componentes
o repuestos de que se trate.”

Como puede observarse, el citado articulo esté referido a los casos en los que un
producto es sometido al servicio de reparacion, y el proveedor de este servicio no
realiza una labor diligente, utilizando repuestos no idoneos, no dejando constancia de
las condiciones del producto antes y después del servicio, o éste mantiene las fallas
que supuestamente fueron reparadas. Por el contrario, los hechos denunciados por el

sefior Torrealba plantean la negativa de prestacién del servicio de reparacion, por

exclusion de la garantia del producto. Esta situacién, a consideracion de la Comision,
no constituye una infraccion al articulo 23° sino al articulo 19° del Cdédigo, lo que se

analizara en adelante.

Marco Legal de idoneidad

16.

El articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor® establece que
todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de los bienes y servicios
que ofrece en el mercado, lo anterior en funcién de la informacién que traslada a los
consumidores de manera expresa o tacita. En tal sentido, para establecer la
existencia de una infraccion, correspondera al consumidor 0 a la autoridad
administrativa, acreditar la existencia del defecto, siendo que ante tal situacion sera

M}%'P%}ol?{’z)AIJA CIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

LEY Ne 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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de carga del proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser
eximido de responsabilidad. §

17. En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica \

aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actud con la diligencia .
requerida NS

de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, deberéé

Sobre la presunta venta de un producto no idéneo

18. En el presente caso, el sefior Torrealba denunci6 a Claro toda vez que a los cuatro
meses de haber adquirido el celular materia de denuncia, el mismo comenzo a
presentar fallas, siendo que la denunciada se negd a repararlo argumentando que
dicho celular presentaba un golpe, por lo cual se encontraba fuera de la garantia

“otorgada. El denunciante precisé que las fallas estarian referidas a que el equipo no
se encendia correctamente y no se podia visualizar nada en la pantalla

19. En efecto, de la revision del expediente se ha podido verificar que Claro ha
reconocido las fallas que alega el sefior Torrealba, dejando constancia de ello en la
Orden de Servicio Ténico N° 00631511 de fecha 15 de agosto de 20115, Asimismo,
ha quedado acreditado que las referidas fallas no fueron reparadas por Claro,
recomendandose el cambio del equipo por uno nuevo, el cual segun indicaron debia
ser adquirido por el consumidor. '

20. En este sentido, la Comisién coincide con lo resuelto por el OPS en este extremo,
considerando que habiendo quedado acreditadas las fallas en el equipo reclamadas
por el sefor Torrealba, Claro no ha cumplido con probar que el equipo vendido al
denunciante haya sido idéneo, por lo que corresponde confirmar la resolucion emitida
por el OPS en este punto.

Sobre la falta de cobertura de la garantia y |2 falta de prestacidon de servicio técnico

21. Claro alegd en sus descargos que, debido al golpe que presentaba el equipo celular
del sefior Torrealba, quedaba excluido objetivamente de la garantia ofrecida, por lo
que consider que no tendria obligacién de efectuar la reparacion solicitada.

22. Al respecto, la Orden de Servicio Técnico N° 00631511 sefald que el quipo tendria un
golpe en la parte inferior derecha, lo cual fue corroborado por el representante del
OPS en la Audiencia Unica del 24 de octubre de 2011, determinandose ademas que
el dafo consistia en una hendidura de 4 milfmetros.™

23. Asimismo, obra en el expediente, el documento sobre las condiciones de garantia y
servicio técnico de la denunciada, el cual establece lo siguiente:

()

Ver fojas 48 del expediente.

Ver fojas 77 del expediente.
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“3. Quedan expresamente excluidos de esta garantia los equipos y/o accesorios que
presenten alguna de las siguientes circunstancias:

(..) ‘

c). Cuando el producto presente evidencia de accidentes o negligencia, golpes,

ralladuras, quifies o evidencia de residuos liquidos sélidos, humedad o sulfatacion.”™

(...)

En ese orden de ideas, el supuesto de responsabilidad en la actuacion del proveedor
impone a éste la obligacién procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado, sea porque actud
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de hechos
ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el
consumidor, corresponde al proveedor acreditar que éste no le es imputable.

Siendo ello asi, de la revisién de los medios probatorios que obran en el expediente

“se puede apreciar que el producto materia de denuncia present6 un golpe en la zona

inferior derecha del equipo al momento de internarlo en el Servicio Técnico de la
denunciada. Sin embargo, Claro no ha presentado ningun informe y otro elemento
probatorio que permita relacionar el golpe con las fallas en el equipo.

Sobre el particular, la denunciada se ha limitado a sefalar que la obligacion de
reparacién de los productos que vende estaria limitada objetivamente por las
exclusiones de la garantia que fueron informadas al denunciante en el Manual del
Cliente.

En ese sentido, esta Comisién coincide con lo argumentado por el OPS, en la medida
que la responsabilidad del proveedor con respecto a la idoneidad de los productos
que ofrece, no puede limitarse arbitraria y previamente mediante la imposicion de
exclusiones basadas en hechos que no guardan relacién con los defectos que los
productos presentan. Por lo expuesto, este Colegiado considera que corresponde
declarar fundada la denuncia por infraccién 19° del Codigo en este extremo.

Sobre la medida correctiva solicitada

28.

29.

El articulo 42° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al
Consumidor, establece la facultad que tiene la Comision para, actuando de oficio 0 a
pedido de parte, adoptar las medidas que tengan por finalidad revertir los efectos que
la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente
en el futuro.

Asimismo, el articulo 3° de la Ley N° 27917 establece que para el otorgamiento de
una medida correctiva, debe tomarse en consideracién, la posibilidad real de
cumplimiento de la medida, los alcances juridicos de la misma y el monto involucrado

en el conflicto®.

22
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LEY N° 27917, LEY QUE MODIFICA Y PRECISA LOS ALCANCES DEL ARTICULO 42° DE LA LEY DE
PROTECCION

Articulo 3°.- En ejercicio de la facultad otorgada a la autoridad administrativa para imponer medidas correctivas, ésta
tendra en consideracién la posibilidad real del cumplimiento de la medida, los alcances juridicos de la misma y el
monto involucrado en el conflicto. En aquellos casos en los que la autoridad administrativa decidiera no otorgar una
medida correctiva, queda a salvo el derecho de las partes para que lo hagan valer via judicial.
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(Expediente 1343-2011/PS3)
Expediente N° 11-2012/CPC-Apelacion

Considerando que, de acuerdo al analisis realizado previamente se ha determinado la
responsabilidad de Claro, a efectos de corregir la conducta infractora, la Comisién
considera .que corresponde acceder a la solicitud de medida correctiva del sefior
Torrealba, y de esta manera ordenar a Claro, para que en un plazo de cinco (5) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion,
cumpla con entregar al sefior Torrealba un producto similar o de las mismas
caracteristicas que el equipo materia de denuncia. Asimismo, debera reembolsarle el
‘monto de S/. 59, 00 equivalentes al valor del equipo celular que tuvo que adquirir en
reemplazo del equipo defectuoso.

De incumplirse la medida correctiva ordenada por la Comisidn, el senor Torrealba
podra remit\ir un escrito comunicando el hecho al érgano competente, conforme a lo
dispuesto en el Articulo 125° del Codigo®, en cuyo caso, de verificarse el

incumplimiento de Metro, se le podra imponer a una sancién’.

Cabe precisar que no constituye una facultad del INDECOPI ejecutar la medida
correctiva a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
Unicamente al consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el Articulo 115°
numeral 6 del Codigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas
correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucion conforme a lo dispuesto en
el articulo 688° del Cddigo Procesal Civil®.

Graduacién de la sancioén

33.

Habiéndose verificado la existencia de una infraccion administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancién a imponer. Para proceder a su graduacion,
deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Coddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, y de manera supletoria los criterios
contemplados en la Ley del Procedimiento Administrativo General.

12
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Miﬁ? H mz)%b‘l CIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIAY DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

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

Articulo 125°.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al
consumidor

(...) Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacion de costas y costos. (...)

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

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una muita no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi
puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de
doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de
cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez que
guedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de
ejecucién corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.
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34. E| articulo 112° del Cédigo establece que para determinar la gravedad de la
infraccion, la autoridad administrativa podra tomar en consideracién diversos criterios
tales como: (i) el beneficio ilicito esperado, (i) la probabilidad de deteccion de la
infraccién, entre otros®.

Por la infraccion al articulo 19° del Cédigo en el extremo referido a la venta de un producto
no idéneo

Beneficio llicito

35. En el presente caso, la infraccién cometida por Claro consistié en vender un producto
no idéneo por el valor de S/. 2 958,00 el cual equivale a 0, 80 UIT. En consecuencia,
el valor del Ibeneﬁcio ilicito obtenido por la denunciada es equivalente a 0, 80 UIT.

Probabilidad de deteccion

36. En el presente caso, la probabilidad de detecciéon es bastante alta debido a que
cualquier consumidor puede percatarse de que el equipo adquirido presenta defectos
y, una vez detectado ello, denunciar la infraccion, como sucedié en el presente caso.
Lo expuesto nos lleva a considerar que la probabilidad de deteccién de la infraccion
del presente caso seria del orden de 100% (equivalente a un factor de 1).

Multa base

37. La multa base se obtiene dividiendo el beneficio ilicito entre la probabilidad de
deteccion. Es evidente que la sancién a imponer debe ser por lo menos igual a dicho
monto, salvo que existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor
encontraria rentable cometer la infracciéon en lugar de respetar las normas del
ordenamiento juridico, que es lo que busca evitar el principio de razonabilidad.

38. Considerando los datos obtenidos, la multa base para Claro resulta de ia aplicacion
de la siguiente formula: -

Beneficio / Probabilidad de = Multa base
llicito esperado deteccion
0,80 UIT / 1 = 0,80 UIT

s LEY Ne° 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:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. Eldafo resultante de la infraccién.

4, Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de ios
consumidores. :

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.

(..
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En ese sentido, considerando que no se han configurado agravantes ni atenuantes de
la infraccion, la Comision considera que corresponde sancionar a Claro con una multa
base de 0,80 UIT.

Por la infraccién al articulo 19° del Cédiao en el extremo referido a negativa de cobertura de

la garantia y prestacion del servicio técnico de reparacion

Beneficio llicito

40.

En el presente caso, la infraccién cometida por Claro consistid en no atender la

solicitud de reparacién del sefior Torrealba. En ese sentido, el beneficio ilicito esta’

representado por el ahorro en el que incurrid la denunciada al no efectuar la
reparacion solicitada, el cual la Comision estima en 0,70 UIT.

Probabilidad de deteccion

41.

En el presente caso, la probabilidad de deteccion es bastante alta debido a que
cualquier consumidor puede verificar la negativa de la cobertura de la garantia, asi

como la falta de reparacion del equipo adquirido y, una vez detectado ello, denunciar .

la infraccidn, como sucedid en el presente caso. Lo expuesto nos lleva a considerar

que la probabilidad de deteccion de la infraccion del presente caso seria del orden de :

100% (equivalente a un factor de 1).

Muita base

42.

43.

La multa base se obtiene dividiendo el beneficio ilicito entre la probabilidad de
deteccién. Es evidente que la sancion a imponer debe ser por lo menos igual a dicho
monto, salvo que existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor
encontraria rentable cometer la infraccion en lugar de respetar las normas del
ordenamiento juridico, que es lo que busca evitar el principio de razonabilidad.

Considerando los datos obtenidos, la multa base para Claro resulta de la aplicacién
de la siguiente férmula:

Beneficio / Probabilidad de = Multa base
llicito esperado deteccion
0, 70 UIT / 1 = 0,70 UIT

44. En ese sentido, considerando que no se han configurado agravantes ni atenuantes de

la infraccién, la Comisién considera que corresponde sancionar a Claro con una multa
base de 0,70 UIT.

De las costas v costos del procedimiento

MVI%I;%_OTUS;‘I)%ACIQNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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45. E| articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas Yy
Organizacion del INDECOPI'?, dispone que es potestad de la Comision ordenar el
pago de los costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el INDECOPI.

46. En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccion cometida por Claro, por 1o
que esta Comision considera que se debe ordenar a la denunciada el pago de las
costas y costos del procedimiento. En consecuencia, Claro debera cumplir con pagar
al sefor Torrealba las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma
de S/.36, 00, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia
siguiente de notificada la presente resolucién®™.

47. Sin perjuicio de ello y, de considerario pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento,
para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacién de costas y costos.

cuit oo 19l

RESUELVE

PRIMERO: Declarar la nulidad de la Resolucion N° 1362-2012/PS3 del 28 de octubre de
2011 y la Resolucién N° 2 de fecha 23 de setiembre de 2011 emitidas por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos Ne 3, en el extremo referido a la imputacion de
la presunta infraccion del articulo 23° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
y, en via de integracion, imputar los hechos denunciados en este extremo como referidos a
la presunta infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién N° 1362-2012/PS3 del 28 de octubre de 2011, en el
extremo que declard fundada la denuncia presentada por Daniel Enrique Torrealba Reyes
en contra de América Mévil Perd S.A.C. por infraccién al articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la venta de un producto no
idéneo.

TERCERO: Declarar fundada la denuncia presentada por Daniel Enrique Torrealba Reyes

en contra de América Movil Perd S.A.C. por infraccion al articulo 19° del Cédigo de

T Proteccién y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la negativa de cobertura de
' : la garantia y reparacion del producto materia de denuncia.

CUARTO: Sancionar. a América Movil Pert S.A.C. con una multa total ascendente a 1, 5
Unidades Impositivas Tributarias.

QUINTO: Ordenar en calidad de medida correctiva gue América Mévil Per S.A.C. cumpla

con entregar al sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes un producto similar o de las mismas J

caracteristicas que el equipo materia de denuncia. Asimismo, debera reemboisarle el y‘é

R

i g

1 LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPi

Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademés
de imponer fa sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos def proceso en
que haya incurrido el denunciante o el indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del
proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo 38 del
Decreto Legislativo N° 716. ’

13 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.
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monto de S/. 59, 00 equivalentes al valor del equipo celular que tuvo que adquiriren..
reemplazo delequipodefectuoso. e

e e

SEXTO: Ordenar a América Mévil Perd S.A.C. para que en un plazo no mayor a cinco (5)
dias habiles, contado a partir del dia siguiente de Ia notificacion con la presente resolucion,
cumpla con pagar al sefior Daniel Enrigue Torrealba Reyes S/. 36,00 por concepto de los

costos incurridos por la misma durante el procedimiento. Eilo, sin perjuicio del derecho de la %
denunciante de solicitar la liquidacién de las costas y costos una vez concluida la instancia

{

administrativa. \

SETIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su §
notificacion y agota la via administrativa. Sin perjuicio de ello, se informa que de %
conformidad con lo dispuesto por el articulo 1250 de la Ley N° 29571, Cédigo de Protecciébn
y Defensa del Cbnsumi'dor”, el Unico recurso impugnativo que —de manera excepcional”—
puede interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de revisién. Cabe senalar

que dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un plazo méximo de cinco (5)

dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacién, caso contrario la
resolucién quedara consentida'®.

—

Con la intervenciéon de los sefiores Comisionados: Sra. Maria del Rocio Vesga Gatti,
Dra. Lorena Masias Quiroga, Ing. Jaime Miranda Sousa Diaz y Sr. Hugo Goémez Apac.

Presi

% LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°- (...) Excepcionaimente,
hay lugar a recurso de revision ante la Sala competente en materia de proteccién al consumidor del Tribunal del
Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado erréneamente las normas del presente Codigo, o
no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella aprobados. E!l plazo para formular este recurso
es de cinco (5) dias habiles y su interposicién no suspende la ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en
resolucién debidamente fundamentada disponga lo contrario.

¥ DIRECTIVA N° 004-201 0/DIR-COD-INDECOPI. REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
V.. APELACION Y REVISION

5.3. Recurso de Revisién

5.3.1. El recurso de revisién es de puro derecho, no cabe la adhesién ni la actuacién de pruebas. Este recurso se
presenta ante la Comision correspondiente, la cual verificard el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad,
incluyendo la oportunidad dei recurso.

5.3.2. La Sala competente en materia de Proteccion al Consumidor del Tribunal del INDECOP! evalda la procedencia del
recurso verificando si la pretensién del recurrente plantea la presunta inaplicacion o la aplicacion errénea de las normas
del Cédigo; o, la inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha decision. Si
dicha Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspension de la ejecucion de la
resolucion recurrida.

()

LEY N° 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.

20
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Expediente en Comision N° 11-2012/CPC

o 2iDCG .
. ‘r: CDI;;;& e Expediente en ORPSPC N° 1343-2011/PS3
124D DE ; 3:‘2\2'0 £ INTERPONE RECURSO DE REVISION
LRCEMRLE Mot

A LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 DEL INSTITUTO
NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA'Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL — INDECOPI:

AMERICA MOVIL PERU S.A.C.; debidamente representada por la Dra. Sandra Liliana
Miré Quesada Milich, identificada con D.N.I. N° 10542981 y segun poderes que obran
en el expediente; en el procedimiento seguido en nuestra contra por el sefior Daniel
Enrique Torrealba Reyes (en adelante, el sefor Torrealba) por presunta infraccion al
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo);
atentamente decimos:

Que, el 24 de agosto de 2012 hemos sido notificados con la Resolucion Final N° 3015-
2012/CPC (en adelante, la Resolucion), emitida el 15 del mismo mes por la Comision
de Proteccion al Consumidor del INDECOPI (en adelante, la Comisién); mediante la
cual:

1. Se declara la nulidad de la Resolucién Final N° 1362-2011/PS3 y la Resolucion
N° 2 de fecha 23 de setiembre de 2011 emitidas por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 3 del INDECOPI
en el extremo referido a la imputacién a nuestra empresa de una presunta
infraccion del articulo 23 del Codigo y, en via de integracion, se nos imputa
como hechos denunciados la presunta infraccion del articulo 19 del Cédigo por
supuesta negativa de cobertura de la garantia y reparacion del producto
materia de denuncia;

2. Se declara fundada la denuncia interpuesta por el sefior Torrealba por presunta
infraccion al articulo 19 del Cédigo;

3. Se confirma la Resolucién Final N° 1362-2011/PS3, en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta por el sefior Torrealba por presunta infraccién
al articulo 19 del Cédigo, por la presunta venta de un producto no idéneo;

4. Se nos sanciona con una multa total ascendente a 1.5 Unidades Impositivas
Tributarias;

5 - Se nos ordena; en-calidad de medidas correctivas, entregar al sefior Torrealba
un producto similar o de las mismas caracteristicas que el equipo celular
materia de denuncia, asi como reembolsarle el monto de S/. 59.00 equivalente
al valor del equipo celular que tuvo que adquirir en reemplazo del equipo
celular presuntamente defectuoso; y,

6. Se nos condena a pagar al sefior Torrealba las .cosfas y los costos del
procedimiento.

Que, luego de revisar exhaustivamente la. Resoluci ‘con ramos, pertinente
sefalar que la Comisién ha incurrido en los. &igtientes %rgoréé\fbe der%cho: (i) 1a
aplicacién incorrecta del articulo 19 del Cadigo; (ii) Iac\i;n%pli’c”’a\cién" del articulo 20 del
Codigo vy la inobservancia del precedente de observancia obligatoria !
Resolucién N° 085-96-TDC; (iii) la inaplicacion del articulo.1
inaplicacion del articulo 112 del Cédigo concordado con- €l.
27444, Ve
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Que, por lo expuesto y dentro del plazo de cinco (5) dias habiles establecido en el
articulo 125° del Cédigo, interponemos RECURSO DE REVISION contra la Resolucion
y solicitamos a la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 del Tribunal del INDECOP!
(en adelante, la Sala) que la REVOQUE en todos sus extremos y que, €n
consecuencia, se declare INFUNDADA integramente la denuncia.

Que, en ese sentido, el presente recurso se sustenta en los fundamentos de derecho
gue exponemos a continuacion: '

I APLICACION INCORRECTA DEL ARTICULO 19 DEL cODIGO

1. En el presente caso, mediante Resolucion Final N° 3015-2012/CPC de fecha
15 de agosto de 2012, la Comision anulé la Resoluciéon Final N° 1362-
2011/PS3, que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior
Torrealba por infraccion al articulo 23 del Codigo y, en via de integracién, nos
imputé la supuesta venta de un equipo celular defectuoso como presunta
infraccién del articulo 19 del Cédigo; luego de lo cual, sin permitirnos_ejercer
nuestro derecho de defensa, declaré fundada dicha imputacién, nos sanciond
por esta supuesta infraccion con una multa de 0.80 Unidades Impositivas
Tributarias.

Al respecto, la Comision sefald escuetamente lo siguiente:

“18. En el presente caso, el sefior Torrealba denuncio a Claro
toda vez que a los cuatro meses de haber_adquirido el
celular materia de denuncia, el mismo comenzd a presentar
fallas, (...).

19. En efecto, de la revisién del expediente se ha podido
verificar que Claro_ha reconocido_las fallas que alega el
sefior Torrealba, dejando constancia de ello en la Orden de

2

Servicio Técnico N° 00631511 de fecha 15 de agosto de 2011
(...)

20. En este sentido, la Comision coincide con lo resuelto por el
OPS en este extremo, considerando que habiendo quedado
acreditadas las fallas en el equipo reclamadas por el sefior
Torrealba, Claro no ha cumplido con probar que el equipo
vendido al denunciante haya sido idéneo, por lo gque
corresponde _confirmar la resolucién emitida por el OPS en
este punto” (El resaltado y el subrayado son nuestros)

2. Sobre el particular, consideramos que la Comisién ha incurrido en un grave
error de derecho al aplicar erréneamente el articulo 19° del Cédigo.’ Nos
explicamos.

' Cédigo 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 faita 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 jo que corresponda.
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Sin perjuicio del hecho de que la_ imputaciéon materia de analisis_recién
‘nos ha sido comunicada en la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC que
ahora impugnamos y gue no hemos tenido oportunidad de ejercer
nuestro derecho de defensa’®, es indudable que los hechos imputados por la
Comision a nuestra empresa no pueden considerarse como la configuracion del
supuesto de hecho previsto en el articulo 19 del Cédigo.

Ciertamente, la infraccion del articulo 19 del Codigo a la que se refiere la
Comisién consistiria en la presunta venta de un producto no idéneo; dejando
entrever que, al haberse acreditado las fallas en el equipo celular del sefior
Torrealba, ya nos encontrariamos ante una conducta ilegal.

Sin embargo, como no escapara al elevado criterio de la Sala, sancionarnos
por el hecho en discusion, consistente en que el equipo celular materia de
denuncia habria presentado fallas®, NO es coherente con gue la obligacién
legal de garantizar un producto idéneo, al amparo del articulo 19 del
Cédigo, NO significa gque los proveedores deben garantizar que sus
productos o servicios nunca van a presentar fallas o desperfectos; pues,
de lo contrario, estariamos ante una obligacion de imposible cumplimiento y de
implicancias econémicas exorbitantes.*

Asi, sobre este particular, lo Unico que puede interpretarse es que la
obligacién legal de los proveedores, al amparo del articulo 19 del Cédigo,
consiste en solucionar, bajo las regias de la garantia implicita o explicita
que sea aplicable al caso concreto, las fallas que puedan presentarse.

En consecuencia, nos sorprende que la Comision, mediante la Resolucién Final
N° 1362-2011/PS3, haya considerado como imputacién el mero hecho de que
el terminal del sefior Torrealba haya presentado fallas en su funcionamiento a
los cuatro meses de su adquisicion y peor aun que nos haya sancionado por
dicho hecho.

Desde nuestro punto de vista, esta imputacién contenida en la Resolucion
Final N° 3015-2012/CPC NO resulta ajustada al ordenamiento juridico y
supone la aplicacion errénea del articulo 19° del Cédigo a un supuesto de
hecho no previsto en dicha norma; razén por fa cual consideramos que la

2 Bajo esta premisa, la Sala debe considerar que es falso lo sugerido por la Comisién en el considerando 20 de la
Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, en el sentido de que supuestamente el Organo Resolutivo habria tenido un
pronunciamiento scoincidente” con la Comisién en cuanto a que la mera venta por parte de nuestra empresa de un
equipo celular supuestamente defectuoso a! denunciante constituiria una infraccién del articulo 19 del Cédigo. En
efecto, como apreciara la Sala, el Organo Resolutivo ni analizé_como infraccién la mera venta por parte de
nuestra empresa de un equipo celular supuestamente defectuoso al denunciante ni mucho menos sancioné
esta imputacién concreta bajo ol articulo 19 del Cédigo. No debe olvidarse que esta imputacién surge recién en la
Resolucién Final N° 3015-2012/CPC y que la sancion del Organo Resolutivo se referia a un hecho distinto (el que
habriamos negado la cobertura de la garantia del terminal materia de denuncia sobre la base de un golpe que no
guardaria relacién de causalidad con la falla detectada).

3 Se trata de fallas presentadas a los cuatro (4) meses de la venta del terminal.

4 A mayor abundamiento, debe tenerse presente que esta realidad juridica es recogida -en la garantia ofrecida a
nuestros clientes a través de nuestro MANUAL DEL CLIENTE (que obra en el expediente y cuyo tenor, por no haber
sido negado por el denunciante, NO constituye un hecho controvertido); en el cual se sefiala lo siguiente: “Los equipos
o accesorios gue presenten defectos de fabrica estando en garantia, serén reparados y, en el caso de no ser
posible la reparacion, seran cambiados (...)". De este modo, queda claro que gl denunciante, al iqual que cualquier
consumidor que adquiere un producto, conociay entendia que su terminal podia presentar fallas.
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Sala debe declarar que aquella imputacién no puede constituir ninguna -
infraccion del Cédigo y, por tanto, revocar la ‘Resolucion Final N° 3015-
2012/CPC en este extremoy, €n consecuencia, declarar INFUNDADA de plano
dicha imputacion.

Il INAPLICACION DEL ARTICULO 20 DEL CODIGO Y LA INOBSERVANCIA
DEL PRECEDENTE DE OBSERVANCIA OBLIGATORIA CONTENIDO EN LA
RESOLUCION N° 085-96-TDC '

3. En el presente caso, respecto de la supuesta falta de prestacion de servicio
técnico por parte de nuestra empresa al denunciante, la Comision sefial6 en la

Resolucion lo siguiente: _ \g
: “21. Claro aleqo en sus descargos que, debido al golpe que §

; presentaba el equipo celular del sefor Torrealba, quedaba
excluido objetivamente de garantia ofrecida, por lo que
consideré que no tendria obligacion de efectuar la reparacion
solicitada.

22. Al respecto, la Orden de Servicio Técnico N° 00631511
sefalé que el _equipo tendria un _golpe en la parte inferior
derecha, lo cual fue corroborado_por el representante del
OPS en la Audiencia Unica del 24 de octubre 2011 (...).

(..)

25. (...), de la revision de los medios probatorios que obran en el
expediente se_puede apreciar_que el producto materia de
denuncia presenté un golpe en la zona inferior derecha del
equipo al momento de internarlo en el Servicio Técnico de la
denunciada. Sin_embargo, Claro_no ha presentado ningun
informe y otro elemento probatorio que permita relacionar el
golpe con las fallas en el equipo.

o 26. Sobre el particular, la denunciada se ha limitado a senalar

Sl que la obligacién de reparacion de los productos que vende
estaria limitada objetivamente por las exclusiones de la garantia
que fueron informadas al denunciante en el Manual del Cliente.

27 En ese sentido, esta Comisién coincide con lo argumentado
por el OPS, en la medida que la responsabilidad _del
proveedor con respecto a la idoneidad de los productos gue
ofrece, no puede limitarse arbitraria y previamente mediante
la_imposicién_de exclusiones basadas en hechos que no
guardan relacion con los defectos que los __productos
presentan (...)" (El resaltado y el subrayado son nuestros)

4. Sobre el particular, primeramente, consideramos que la Comision ha incurrido
en un error de derecho al _no aplicar el articulo 20° del Cédigo.” Nos
explicamos. '

® Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
Articulo 20.- Garantias
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En la Resolucién, la Comision cuestiona la exclusiéon de la garantia ofrecida y
termina por resolver que hemos incurrido en una infraccion al articulo 19 del
Cédigo; sustentandose en que, seglin su parecer, no bastaria_gue nuestra
empresa hubiera acreditado la_existencia del golpe en el terminal del
denunciante (hecho que la propia Comision reconoce expresamente) sino
que, ademas, tendriamos_que haber acreditado que dicho golpe habria
sido la causa del defecto para qgue éste no nos fuera atribuible.

Para llegar a esta conclusién, como apreciara la Sala, la Comisién pareceria
haber determinado nuestras obligaciones “a su leal saber y entender”
restando valor a la_existencia de una garantia explicita en este caso. Es
decir, la Comision soslaya los términos expresos de nuestra garantia implicita y
analiza el caso en funcién de algo que mas pareceria ser una garantia
implicita; pese a que en ningin momento ha sido una cuestion controvertida la
existencia de una garantia explicita (cuyos términos fueron aportados por
nuestra empresa en sus descargos).

En ese sentido, al prescindir en su analisis de lo sefalado expresamente en
nuestra garantia explicita, es claro que la Comision NO ha considerado lo
indicado en el articulo 20 del Cédigo; el cual sefala expresamente que “Una

garantia explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita”.®

Bajo este contexto, el error de la Comision resulta grave; pues, de haber
aplicado la norma en cuestién, su pronunciamiento hubiera sido contrario al
que emitio. Ciertamente, la interpretacion del mencionado articulo es que, si en
un contrato de garantia de servicio técnico el proveedor da a conocer a los
usuarios la forma en la que se compromete a solucionar las fallas o defectos en
el producto o servicio adquirido y en qué consisten las exclusiones, la garantia
implicita queda excluida y, por tanto, la idoneidad del servicio técnico se
debe analizar Unicamente a partir de las condiciones puestas en

conocimiento de los usuarios.

En el caso que nos atafie, tenemos que nuestra empresa atendié debidamente
al denunciante en la Gnica oportunidad en la que ingreso su equipo celular a
nuestro Servicio Técnico, dejando constancia desde un_inicio _de la
presencia _del golpe, recibiendo el terminal para_su revision_e
informandole finalmente al sefor Torrealba que el mismo estaba excluido
de garantia por la presencia_ del mencionado _golpe; todo ello en

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
esta brindando y a las que esté obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio.

()

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

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o
servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando,
entre otros aspectos, los usos y costumbres. (El resaltado y el subrayado son nuestros)

& Como es evidente, en los casos de garantias explicitas, no_resulta posible efectuar una evaluacién bajo los
criterios de una garantia implicita, en la medida gue el proveedor expresamente ha indicado las condiciones
bajo_las cuales se compromete a brindar un_determinado bien o servicio. En otras palabras, las garantias
explicitas desplazan a las garantias implicitas y necesariamente priman sobre éstas.
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cumplimiento estricto de lo indicado por la garantia explicita ofrecida en
nuestro MANUAL DEL CLIENTE.” Es importante indicar que todas estas
circunstancias son hechos probados en el expediente; los cuales no so6lo no
han sido negados por el denunciante sino que, inclusive, han sido reconocidos

.

por la Comision en la Resolucién, tal como se aprecia a continuacion:

“25. (...), de la revisién de los medios probatorios que obran en
el expediente se puede apreciar que el producto materia de

probado la existencia de un golpe (que la Sala apreciara que nuestro MANUAL
DEL CLIENTE prevé objetivamente como una causal de exclusion de la
garantia explicita que ofrecemos a nuestros clientes), la Resolucién incurre en §

son nuestros) \
N
Lamentablemente, pese a que la propia Comisién reconoce como hecho

el error de derecho consistente en la no aplicacion del articulo 20 del Cédigo,
al amparo del cual debid resolver este caso; supuesto en el cual la Comision
tendria que haber concluido que la sola presencia del golpe en cuestion,
por aplicacion privilegiada del MANUAL DEL CLIENTE por encima de cualquier
garantia implicita, era_una causal de exclusién de garantia plenamente
valida v, en esa medida, declarado INFUNDADA la denuncia.

denuncia presenté _un golpe (...)" (El resaltado y el subrayado N
\

Sin embargo, vemos que [a Comision, omitiendo el mandato previsto en el
articulo 20 del Codigo, ha ido mas alla de las condiciones previstas en
nuestra garantia explicita y nos ha exigido, para considerar valida la expresa
causal de exclusion de garantia por presencia de golpes, acreditar_una
situacion adicional _gue no esta prevista_en nuestro MANUAL DEL
CLIENTE como requisito para la validez de dicha causal.

Ciertamente, como si_nos encontraramos_ante una supuesta garantia
implicita, luego de reconocer como hecho probado la existencia de golpes la
Comisién ha sefalado que: (...) la responsabilidad_del proveedor con
respecto a la idoneidad de los productos que ofrece, no puede limitarse
arbitraria y previamente mediante la_ imposicién de exclusiones basadas
en hechos que no gquardan relaciéon con Jos defectos que los productos
presentan”. Nada mas asombroso.

Por todo lo expuesto, no entendemos cémo la Comision llega a la conclusion
de que nuestra empresa actud incorrectamente al excluir de garantia al
terminal del denunciante, cuando es claro que el analisis de este caso lo que
debié implicar es la revisién de nuestra garantia explicita y, en aplicacion de
ésta, la exoneracion de responsabilidad de nuestra empresa por haber
brindado al denunciante exactamente lo que le ofrecimos.

7 Gabe recordar que este documento, en el literal c) de su numeral 3, indica lo siguiente:

3. Quedan expresamente excluidos de esta garantia los equipos y/o accesorios que presenten alguna
de las siguientes circunstancias:

c) Evidencia de accidentes o negligencia, golpes rupturas, rajaduras, quifes, derrame de liquido de pantalla
o evidencias de residuos liquidos, solidos, humedad o sulfatacion.
(...)" (E! subrayado y el resaltado son nuestros)
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5. Sin perjuicio de 1o sefalado, tenemos que Io resuelto por la Comision en el :
extremo materia de analisis también implica también la inobservancia del
precedente de observancia_obligatoria_aprobado por la_Resolucion N°
085-96-TDC.

Al respecto, consideramos que la Comision también incurrié en un error de
derecho al dejar de lado el criterio de prelacion de las garantias
establecido _en el referido precedente de observancia _obligatoria,
privilegiando inequivocamente a la garantia implicita. Nos explicamos.

En el precedente de observancia obligatoria contenido en la Resolucion N°
085-96-TDC, la Sala establecid que, si en los contratos de adquisicion de
productos o servicios los proveedores dan a conocer ciertas restricciones, las
mismas seran oponibles a los consumidores. En efecto, dicho precedente de
. observancial obligatoria establecié lo siguiente: \

“a) (...) Sin embargo, si las condiciones y términos puestos
en conocimiento del consumidor o que hubieran sido
conocibles usando la diligencia ordinaria por parte de este,
contenidos en_los documentos, envases, boletas, recibos,
garantias 0 demas instrumentos a través de los cuales se
informa al consumidor excluyen o limitan de manera expresa
los alcances de la garantia implicita, estas exclusiones 0O
limitaciones__seran oponibles a los consumidores” (El
subrayado y el resaltado son nuestros)

En esa misma linea, la referida Resolucion N° 085-96-TDC indicé también lo
siguiente:

“Sj las condiciones y términos expresos (contenidos en los
documentos, envases, boletas, recibos, garantias o demas
instrumentos a través de los cuales se informa al consumidor) no
sefalan algo distinto, se presume que el producto es idoneo para
Jos fines y usos previsibles para los cuales normalmente éstos se
adquieren en el mercado, considerando las condiciones en los
cuales los productos fueron adquiridos o los servicios
contratados. Sin embargo, el proveedor podria_limitar esta
obligacion si_es gque informa__que vende el bien__al
consumidor en condiciones distintas a las que se derivan de
la_garantia implicita. Por ejemplo, si se informa al consumidor
claramente que no se ofrece ninguna garantia por el bien, 0 si se
limita temporalmente la obligacién de garantia, 0 si se excluye
cierto tipo de problemas de la obligacién de garantia o se
ofrecen garantia_expresas que excluyen expresamente las
garantias implicitas o cualquier ofra limitacién _similar,
entonces __respondera _en Jos términos __ ofrecidos
expresamente, siempre y cuando dichos términos y condiciones
hayan sido conocidos 0 conocibles por el consumidor razonable
usando su diligencia ordinaria” (El subrayado y el resaltado son
nuestros)

De lo hasta aqui sefialado podemos concluir que, en la evaluacion respecto de
la idoneidad de un Servicio Técnico, debe tenerse en cuenta: (i) las
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condiciones que el proveedor expresamente ofrecié al consumidor (garantia
explicita); y; (ii) en caso no exista una garantia explicita, qué es lo que
esperaria un consumidor razonable respecto del bien o servicio brindado
(garantia implicita).

Como podra apreciar la Sala, nuestra empresa procedié de la forma como la
garantia expresa al atender al denunciante en la Unica oportunidad en la que
ingresé su equipo celular a nuestro Servicio Técnico, dejando constancia desde
un inicio de la presencia del golpe, recibiendo el terminal para su revision e
informandole finalmente al sefior Torrealba de que el mismo estaba excluido de
garantia por la presencia del mencionado golpe.

En ese sentido, resulta necesario enfatizar que en pronunciamientos anteriores
la Comisién ha reconocido que éste es particularmente el limite a las
obligaciones de los operadores de telefonia mévil cuando se trate de garantias
expresas por equipos celulares.

Siendo ello asi, resulta por demas peculiar que la Comisién no haya seguido
estos criterios para analizar cual fue el compromiso que asumimos frente al
sefior Torrealba en el caso concreto.

Luego de todo lo expuesto, reiteramos nuestra sorpresa frente a la forma en
que la Comision llega a la conclusién de que nuestra empresa actué

incorrectamente al excluir de garantia al terminal de! denunciante, cuando es

claro que el analisis de este caso lo que debid implicar es la revision de nuestra
garantia explicita y, en aplicacion de ésta, la exoneracion de responsabilidad
de nuestra empresa por haber brindado al denunciante exactamente lo que le
ofrecimos.

A mayor abundamiento, no entendemos la razén por la cual la Comision NO
ha explicado la inaplicacion del precedente_de observancia obligatoria
citado; privilegiando de esta manera a la garantia implicita.

Por todo lo expuesto, solicitamos a la Sala que tenga en cuenta lo expuesto y
REVOQUE la decisién adoptada por la Comision en el extremo materia de
analisis; debiendo declararse integramente INFUNDADA la denuncia
presentada por el sefior Torreaiba.

INAPLICACION DEL ARTICULO 115.7 DEL cODIGO

En la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, la Comision, en. relacion con la
medida correctiva solicitada por el denunciante, ha sefialado lo siguiente:

«30. Considerando que, de- acuerdo al analisis realizado
~ previamente se ha determinado la responsabilidad de Claro, a
efectos de corregirla ‘conducta infractora, la Comision considera
que corresponde acceder a la solicitud de medida correctiva del
sefior Torrealva, y de esta manera ordena a Claro, para que en
un plazo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia
siguiente de notificada la presente Resolucién, cumpla con
entregar al sefior Torrealba un producto similar o de las
‘mismas caracteristicas que el equipo_materia de denuncia.
Asimismo, deberd reembolsarle el monto de S/. 59,00
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equivalentes al valor del equipo celular_que tuvo que
adquirir en reemplazo del equipo defectuoso” (El resaltado y
el subrayado son nuestros)

Al respecto, consideramos que la Comision incurrié en un error de derecho al
inaplicar el articulo 115.7 del Cédigo, donde se establece lo siguiente:

“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 infracciéon buscan _corregir la
conducta infractora y no_tienen naturaleza indemnizatoria;
son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por los dafios 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” (El subrayado y el resaltado son nuestros)

!

_Esta norma es coherente con el hecho de que las indemnizaciones, como son
las derivadas del dafio emergente, lucro cesante, dafio moral y dafio a la
persona, son competencia del Poder Judicial.

En el presente caso, respecto de la medida correctiva ordenada en la
Resolucién, tenemos que la Comisidn nos ordena el cambio del equipo celular
materia de denuncia por otro equipo celular nuevo de idénticas caracteristicas
o, en su defecto, que se devuelva el monto de la contraprestacion pagada v,
acumulativamente, la devolucién del monto_que habria_pagado por un
nuevo terminal que habria tenido que adquirir para poder comunicarse.

Sobre el particular, en el supuesto negado e improbable -de que la Sala
considere que la presente denuncia debe ser declarada fundada, NO deberia
ordenarse a nuestra empresa cumplir_acumulativamente las dos (2)
medidas correctivas solicitadas por el denunciante. Nos explicamos.

Si el Organo Resolutivo ordenara el cambio del equipo celular materia de
denuncia o la devolucion del dinero que el sefior Torrealba pagé por el mismo,
dicha medida revertiria plenamente los efectos de la supuesta conducta
infractora; quedando ésta neutralizada y corregida. En ese contexto, si se nos
ordenara acumulativamente la devolucién del monto que el denunciante habria
pagado por un nuevo terminal, tendriamos que dicho producto significaria para
el sefor Torrealba un incremento patrimonial gratuito; constituyendo, por tanto,
una indemnizacion que, al no tener ia calidad de una medida correctiva, deber
ser declarada IMPROCEDENTE.

A mayor abundamiento, si el perjuicio para el denunciante fue supuestamente
desembolsar una suma de S/. 59, la Sala deberia preguntarse ¢por que razon,
luego de que nuestra empresa le devuelva dicha suma, el denunciante tendria
derecho a mantener “gratuitamente” el terminal que adquirié con ese monto?
¢ No significaria eso, en el fondo, que nuestra empresa le estaria devolviendo
su dinero y, adicionalmente, “regalando” el otro equipo celular que el
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denunciante adquirid? Nos eximimos de mayores c_omentarios.
INAPLICACION DEL ARTICULO 112 DEL CODIGO
Finalmente, respecto de la graduacion de la sancion en el extremo referido a

la presunta venta de un producto no idoneo, la Comision sefiala lo siguiente
en la Resolucion: '

“35. En el presente caso, la infraccion cometida por Claro
consistio en vender un producto no idoneo por el valor de
S/. 2958.00 el cual _equivale a 0,80 UIT. En consecuencia, el
valor del beneficio ilicito obtenido por la denunciada es
equivalente a 0,80 UIT” (E! subrayado Yy el resaltado son
nuestros)

L. .y . ey '
Sobre el particular, nos llama poderosamente la atencion que la Comisién haya

establecido, como monto sobre el cual calcular el supuesto beneficio ilicito
obtenido, la cantidad que en la factura corresponde al precio de dos (2)
equipos y dos (2) Sim Card, cuando la denuncia del sefior Torrealba versa
sobre las presuntas fallas de funcionamiento de sélo _uno (1) de dichos
terminales méviles cuyo precio unitario total es la_mitad del monto
mencionado en la Resolucion: S/. 1,479.00, tal como se desprende de los
propios medios probatorios presentados por el senor Torrealba y
reconocidos como hecho no controvertido por nuestra empresa.

Al respecto, queda claro que estamos ante la inaplicacion del articulo 112 del
codigo; que prevé, como criterio de graduacion de la sancion, al beneficio ilicito
obtenido por la realizacién de la infraccion y el perjuicio econdmico casusado;
lo cual resulta coherente con el principio de derecho administrativo sancionador
previsto en el numeral 3 del articulo 230 de la Ley N° 27444 (Principio de
Razonabilidad); el mismo que indica lo siguiente: :

“Articulo 230.- Principios de la Potestad Sancionadora
Administrativa

(...)

3.- Razonabilidad.- -Las autoridades deben prever que la
comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las. normas infringidas o asumir la
sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas deberan
ser _proporcionales al incumplimiento calificado como
infraccion, debiendo observar los siguientes criterios que en
orden de prelacién se sefialan a efectos de su graduacion:

a) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico
protegido :
b) El perjuicio econémico causado

c) La repeticion y/o continuidad en la comisién de la infraccion;

d) Las circunstancias de la comisién de la infraccion;

e) El beneficio ilegalmente obtenido; y

f) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del
infractor.” (El subrayado y el resaltado son nuestros)

En este sentido, en el supuesto negado e hipotético caso de que la Sala
confirme la comision de presuntas infracciones por parte de nuestra empresa,
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- le correspondera aplicar correctamente el Principio de Razonabilidad y, por lo-
tanto, establecer como presunto beneficio ilicito el monto correspondiente a
un (1) solo equipo celular, es decir, S/. 1,479.00 (Mil Cuatrocientos Setenta
y Nueve y 00/100 Nuevos Soles); a efectos de graduar una posible sancion.

POR TANTO: Solicitamos a la Comisiéon que se sirva CONCEDER el presente
RECURSO DE REVISION y elevar el expediente a la Sala de Defensa de la
Competencia N° 2 del Tribunal del INDECOP!:; a fin de que ésta, en su oportunidad, se
sirva tener en cuenta lo expuesto, REVOQUE la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC
en todos sus extremos y declare INFUNDADA integramente la denuncia.

OTROSi DECIMOS: Que, el 31 de agosto de 2012 hemos recibido de parte del
denunciante la carta que adjuntamos al presente, en la que nos solicita cumplir con Ia
Resolucién Final N° 3015-2012/CPC (especialmente, en lo referido a la medida
correctiva y el pago de costos).

Al respecto, dejamos constancia de que nuestra empresa es respetuosa del
ordenamiento legal y de los mandatos del INDECOPI; razén por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este procedimiento, acataremos cualquier
decision definitiva que verse sobre los hechos denunciados.

'En ese sentido, considerando la interposicion de este recurso de revisién por parte de
nuestra empresa y en aras de preservar una actuacién de buena fe de ambas
partes en relacién con las medidas correctivas y el pago de costas y costos
previstos _en la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, solicitamos a la Sala que
disponga inmediatamente la suspension de la ejecucion de dicha resolucion, en tanto
no se resuelva el presente recurso de revisién: en virtud de lo sefalado en la parte
final del articulo 125 del Cadigo. A estos efectos, dejamos constancia de buena fe de
que nos encontramos a disposicién del denunciante en nuestros establecimientos,
para las coordinaciones que fueran necesarias.

Lima, 4 de setiembre de 2012

ﬁSandra Mir6é Quesada
uere’n_te de Asuntos Legales
América Mévil Perd S.A.C.
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América Movil Pera S:A.C
Av. Nicolas Arriola. 480
la Victoria

Presente.-

Atn: Gerencia de Asuntos Legales
Dra. Sandra Miroquesada

Asunto: Solicitud de entrega de Iphone nuevo

Referencia: Exp. 1342-2011-PS3y 11-2012/CPC

De nuestra consideracion:

Tengo a bien saludarlos y a la vez informarles, que como es de su
conocimiento presenté una denuncia ante INDECOPI a fin de que se me
otorgara un iphone 4 nuevo, toda vez que el Iphone 4 de:32 GB adquirido e 11
de abril de 2011 por la empresa Makaco S.A.C. y el cual me fue asignado
presento fallas y no fue arreglado por el servicio tecnico de su representada. En
tal sentido mediante Resolucién 1362-2011-PS3 del 28 de octubre de 2011,
Indecopi declar6 FUNDADA mi denuncia, la cual ha sido. confirmada mediante
Resolucion Final 3015-2012/CPCb de fecha 15 de agoste de 2012 y ordent la
medida correctiva a fin de que su representada cumpla con la entrega de un
equipo nuevo a mi persona, el reembolso de S/. 59.00 yiel pago de S/. 36.00
por los costos . Asimismo dicha resolucion agota la via administrativa.

Por lo antes expuesto, solicito que por favor dentro del plazo establecido en la
referida resolucion, es decir dentro del plazo de 05 dias habiles de notificada,
~ su representada me otorgue el nuevo celular Iphone por ser lo correcto.

Sin otro particular y esperando su pronta atencion, quedo de ustedes.

Aten nt
ot ua| )| 6030860
Daniel Tprrealpa Rey
Dir. Av./Diagoral No. 840 Oficina No. 32, Miraflores,

Teléfono N° 947108385 y 994665103

C.C. Servicio de Atencion al Consumidor
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FORMATO DE POSTULACION DE PROCEDIMIENTC
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L Indique el tipo de procedimiento que desea iniciar, marcanuo TomT una {61

X" alguna de las opciones que se muestran a continuacion.
0

1. PROCEDIMIENTO SUMARISH\/iO1 \gxf 0

2. PROCEDIMIENTO ORDINARIO ()

il En el caso de haber marcado la opcién a) correspondiente a los
procedimientos sumarisimos deberé marcar con una “x” el hecho que
motiva su denuncia. -

|
1. Producto o servicio materia de denuncia no supera_ las 3
UIT2 ()

El valor del producto o servicio materia de reclamo aSCIende
a (en nimeros y letras) -

2. Falta de atencion a requerimientos de informacion ()
3. Métodos abusivos de cobranza ()
4. Demora en la entrega de un producto ()
5. to orrectiva
eumeliiento do medida cores X
6. Incumplimiento de acuerdo conciliatorio - ()
7. Incumplimiento de pago de liquidacion de costas y costos
del procedimiento o ()

8. Liquidacion de costas y costos del procedimiento. ()

! Procedimiento célere tramitado por los Organos de Procedimientos Resolutivos Sumarisimos en un

plazo no mayor de 30 dias hébiles. Es importante mencionar que este tipo de procedimiento
Gnicamente puede ser postulado en los supuestos previstos en el acapite || del presente formato.

2 gl equivalente a 3 UIT asciende a S/. 10 850,00 nuevos soles. El valor de la UIT para el afio 2012 es
de 8/. 3 650,00 nuevo soles
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& incumplimiento de Medida(s) Correctiva(s)
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referido codigo. i

*Debers indicar ademas si solicita 1a devolucion de las costas del presente proceso.
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‘[Expédiente N° 1343-2011/PS3)

. PRESENTA DESCARGOS

L RECIBIDO
) ! ] CHIAD DE TRAMITE )

AL ORGANO RESOLUTIVO DET"":'EPRQ@;?,QIMgﬁTOS SUMARISIMOS DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 DEL INDECOP!:

AMERICA MOVIL PERU S.A.C., con RUC N° 20467534026 y domicilio procesal en
Av. Nicolas Arriola N° 480, La Victoria; debidamente representada por la Dra. Sandra
Liliana Mir6 Quesada Milich, identificada con D.N.I. N° 10542981 y segun poderes gue
se adjuntan; en el procedimiento seguido en nuestra contra por el sefior Daniel
Enrique Torrealba Reyes (en adelante, el sefior Torrealba) por presunta infraccion al
Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; atentamente decimos:

Que, el 5 de noviembre de 2012 hemos sido notificados con la Resolucion N° 1,
emitida el 29 de octubre del mismo afio por el Jefe del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 del INDECOPI (en
adelante, el Organo Resolutivo); mediante la cual se nos requiere para que, en el
plazo de siete (7) dias habiles, cumplamos con presentar los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva: ordenada mediante la Resolucion
Final N° 1362-2011/PS3, confirmado por la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC.

Que, dentro del plazo concedido, manifestamos nuestro total desacuerdo frente a las
imputaciones que el realiza en su escrito de fecha 10 de setiembre de 2012, por las
que pretende atribuirnos el incumplimiento de la referida medida correctiva, y
procedemos a detallar y acreditar a continuacion las medidas que nuestra empresa
adoptd; a fin de demostrar que nuestra empresa queda a salvo de cualquier
responsabilidad:

1. Mediante Resolucion Final N° 3015-2012/CPC de fecha 15 de agosto de 2012
(en adelante, la Resolucién), la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 del
INDECOPI (en adelante, la Comision) nos ordend (i) entregarle al sefior
Torrealba un nuevo equipo celular similar o de las mismas caracteristicas que
el equipo materia de denuncia; (ii) reembolsarie el monto de S/. 59 Nuevos
Soles, equivalentes al valor del equipo celular que habria tenido que adquirir en
reemplazo del equipo supuestamente defectuoso; y, (iii) pagarle la suma de S/.
36 Nuevos Soles por concepto de los costos incurridos durante el
procedimiento.

2. Sobre el particular, dentro del plazo legal, interpusimos recurso de revision en
contra de la Resolucion:: solicitando a la Sala de Defensa de la Competencia
N° 2 del Tribunal del Indecopi (en adelante, la Sala) lo siguiente:

“Al respecto, dejamos constancia de que nuestra
empresa es respetuosa del ordenamiento y de oS
mandatos del INDECOPI, razén por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este
procedimiento, acataremos cualquier decision definitiva
que verse sobre los hechos denunciados.

En este sentido, considerando la interposicion de este
recurso de revision por parte de nuestra empresa y en
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aras de preservar una actuacion de buena fe de

ambas partes en relacién con las medidas correctivas
v el pago de costas y costos previstos en la
Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, solicitamos a la
Sala que disponga inmediatamente la suspensién de la
gjecucion de dicha resolucion, en tanto no se resuelva el
presente recurso de revision; en virtud de lo sefialado en
la parte final del articulo 125 del Codigo. A estos efectos,
dejamos constancia de buena fe de que nos encontramos
a. disposicion  del  denunciante  en nuestros
establecimientos, para las coordinaciones que fueran
necesarias.”

Como podra apreciar el Organo Resolutivo, nuestra empresa no solo ha
cuestiona la medida correctiva que nos ordend la Comision, sino que, inclusive,
nuestro recurso de revision pretende que la Sala declare integramente
infundada la denuncia del sefior Torrealba; supuesto en el cual quedaria
confirmado lo que hemos sefialado en todo momento en el sentido de que
nuestra empresa no es responsable de ningun hecho denunciado y mucho
menos tendria que cumplir alguna medida correctiva a favor del denunciante.

En este sentido, queda claro que la solicitud de suspension que hemos dirigido
a la Sala es una expresién de la buena fe y transparencia con la_gue
actuamos y con la que buscamos que prevalezca la seguridad juridica y la
justicia; toda vez que no seria justo ni valido que el denunciante se viera
beneficiado inmediatamente con una medida correctiva, en tanto que la Sala en
los préximos dias bien podrian ordenar la suspensién de la propia Resolucion
en todos sus extremos.

A mayor abundamiento, en tanto nuestra solicitud de suspensiéon no ha sido
denegada por la Sala, adoptamos una medida de buena fe adicional. En
efecto, para generar una expectativa correcta en el denunciante, a penas
interpusimos nuestro recurso de revision de fecha 4 de setiembre de 2012, el 5
de setiembre de 2012 remitimos por via notarial al sefior Torrealba las cartas
que adjuntamos a la presente, que le fueron remitidas tanto a su domicilio
procesal como a su domicilio real, en las que le indicamos lo siguiente:

“(...) nuestra empresa ha interpuesto el 4 de
setiembre de 2012 un recurso de revisién contra
referida resoluciéon, con la finalidad de obtener un

pronunciamiento __definitivo sobre la materia -

controvertida en el presente procedimiento por parte
del tribunal del INDECOPI. Para estos efectos, en aras
de preservar una_actuacién de buena fe de ambas
partes en relacién con la referida medida correctiva y
el _pago en cuestién, le informamos que hemos
solicitado a la Sala de Defensa de la Competencia N°
2 del Tribunal del INDECOPI la_suspensién de la
Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, en tanto no_se
resuelva el recurso_de revisién interpuesto.” (El
subrayado y resaltado son nuestros)

Adicionalmente, en dichas cartas notariales, que fueron recibidas_en los
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domicilios del seiior Torrealba a las 11:30 am y 12:35 pm del 10°de -

setiembre de 2012, nuestra empresa precis6 de buena fe que pese a todo se
encontraba a disposicion - del denunciante para cumplir la Resolucion;
sefialando expresamente lo siguiente:

“Sin perjuicio de ello, dejamos constancia de que nuestra

empresa es respetuosa del ordenamiento legal y de los
mandatos del” INDECOPI; razén por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este
procedimiento, acataremos cualquier decision definitiva
que verse sobre los hechos denunciados y le reiteramos
que nos encontramos a su disposicién para cualquier
coordinacién que requiera_con dicha finalidad.” (El
subrayado y resaltado son nuestros) :

Lamentablem’ente, por motivos que ignoramos, el denunciante no solo no
respondié nuestras cartas, sino que ha omitido informar al Organo Resolutivo,
en la denuncia que presentd el mismo 10 de setiembre de 2012 a las 2:52
pm (luego de recibir_nuestras cartas), sobre todos los hechos descritos;
situacién que, ademas de no ser compatible con una actuacion de buena fe
(que es exigible a _ambas partes de un procedimiento), demuestra
claramente que el sefior Torrealba pretende beneficiarse a toda costa con
medidas correctivas cuya validez aun se encuentran en discusion ante la Sala.

3. Por todo lo expuesto, como podra apreciar el Organo Resolutivo, a la fecha nos
encontramos a la espera de un pronunciamiento final por parte de la Sala de
Defensa de la Competencia N° 2 del INDECOP! en relacion a nuestro Recurso
de Revisidén presentado el dia 4 de setiembre de 2012 y siendo nuestra
empresa respetuosa del ordenamiento legal y de ios mandatos del INDECORPI;
de conformidad con lo que se disponga en este procedimiento, acataremos
cualquier decisién definitiva que verse sobre los hechos denunciados en el
Expediente N° 1343-2011/PS3.

POR TANTO: Pedimos a Usted, sefior Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 del INDECOPI, que se sirva tener
presente lo expuesto y, en su oportunidad, declare INFUNDADA la solicitud que
present6é el denunciante para que se nos sanciones por presunto incumplimiento de
medida correctiva. :

Lima, 14 de noviembre de 2012

Sandra Mird Quesad
serente de Asuntos Legales
América Mdvil Pert S.A.C.
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Telf.: 7151588 Fax; 718-4794
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Carta Notarfaf No. %’QJ
Fecha. iﬂSEPZﬂ?Sdeseuembre oe 201,21, a5

Sefor

DANIEL TORREALBA REYES
Av. Diagonal N° 340, Oficina N° 32
Mirafiores.-

Ref. Su carta de fecha 31 de agosto de 2012
De nuestra considera?cién:

Nos dirigimos a usted en atencién a la comunicacién de'la referencia, recibida el 31 de
agosto Ultimo; mediante la cual nos solicita el cumplimiento de la Resolucién Final N°
3015-2012/CPC en los extremos referidos a la medida correctiva y al pago de costas
ordenado a nuestra empresa.

Al respecto, debemos sefalar que nuestra empresa ha interpuesto el dia 4 de
setiembre de 2012 un recurso de revisidn contra referida resolucion, con la finalidad de
obtener un pronunciamiento definitivo sobre la materia controvertida en el presente
procedimiento por parte del Tribunal del INDECOPI. Para estos efectos, en aras de
preservar una actuacién de buena fe de ambas partes en relacién con la referida
medida correctiva y el pago en cuestién, le infformamos que hemos solicitado a la Sala
de Defensa de la Competencia N° 2 del Tribunal del INDECOP! la suspensién de la
ejecucién de la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, en tanto no se resuelva el
recurso de revisiéon interpuesto.

Sin perjuicio de ello, dejamos constancia de que nuestra empresa es respetuosa del
ordenamiento legal y de los mandatos del INDECOPI; razén por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este procedimiento, acataremos cualquier
decision definitiva que verse sobre los hechos denunciados y le reiteramos que nos
encontramos a su disposicion para cualquier coordinaciéon que requiera con dicha
finalidad.

Sin otro particular, quedamos a su disposicion.

Atentamente,

N
Sandra Miro Quesada
erente de Asuntos Legales

América Mavil Perti S.A.C.
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DANIEL TORREALBA REYES
Parque Eduardo Villena Rey N° 198, Departamento c
Miraflores.-

Ref. :. ' Su carta defecha31de 'égoéto de 201 2
De nuestra consideracion.-
l » .
Nos dirigimos a usted en atencion a la comunicacion de la referencia, recibida el 31 de
agosto ultimo; mediante la cual nos solicita el cumplimiento de la Resolucién Final N° §
3015-2012/CPC en los extremos referidos a la medida correctiva. y al pago de costas
ordenado a nuestra empresa. §

Al respecto, debemos sefialar que nuestra empresa ha interpuesto el dia 4 de
setiembre de 2012 un recurso de revision contra referida resolucién, con la finalidad de
obtener un pronunciamiento definitivo sobre la materia controvertida en el presente
procedimiento por parte del Tribunal del INDECOPI. Para estos efectos, en aras de
preservar una actuacién de buena fe de ambas partes en relacién con la referida
medida correctiva y el pago en cuestion, le infformamos que hemos solicitado a la Sala
de Defensa de la Competencia N° 2 del Tribunal del INDECOPI la suspension de la
gjecucion de la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, en tanto no se resuelva el
recurso de revision interpuesto. :

Sin perjuicio de ello, dejamos constancia de que nuestra empresa es respetuosa del
ordenamiento legal y de los mandatos del INDECOPI; razon por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este procedimiento, acataremos cualquier
decision definitiva que verse sobre los hechos denunciados y le reiteramos que nos
encontramos a su disposicion para cualquier coordinacion que requiera con dicha
finalidad.

Sin otro particular, quedamos a su disposicién.

Atentamente,

>andra Mird Quesad
-erente de Asuntos Legale.

A\mérica Mévil Per( S.A/C.
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~ ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
EXPEDIENTE N° 339-2012/PS1/IMC (EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3)

RESOLUCION FINAL N° 794-2012/PS1

INTERESADO : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES
(EL SENOR TORREALBA)
DENUNCIADA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
(AMERICA MOVIL)
RUC N° 20467534026
MATERIA : INCUMPLIMIENTO DE MEDIDA CORRECTIVA
FUNDADA

Lima, 19 de noviembre de 2012
|
1. HECHOS

El 15 de agosto de 2012, mediante la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC la Comisién de
Proteccién al Consumidor confirmd la Resolucion Final N° 1362-2012/PS3 emitida por el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 3 (en adelante, el OPS N° 3) en el
procedimiento iniciado por el sefior Torrealba en contra de América Movil en los seguidos
bajo el Expediente N° 1343-2011/PS3.

En dicha oportunidad, el OPS N° 3 orden¢ en calidad de medida correctiva que Ameérica
M&vil cumpla con entregar al sefior Torrealba un producto similar o de las mismas

caracteristicas que el equipo materia de denuncia. Asimismo, reembolsarle el monto de.

S/. 59,00 equivalente al valor del equipo celular que tuvo que adquirir en reemplazo de!
equipo defectuoso.

La Resolucion Final N° 3015-2012/CPC fue notificada a América Movil el 24 de agosto de
2012, por lo que el cumplimiento de la medida correctiva debié hacerse efectivo, a més
tardar, el 3 de agosto de 2012.

El 10 de septiembre de 2012, el sefor Torrealba denuncié6 a América Moévil por
incumplimiento de la medida correctiva ordenada mediante la Resolucién Final N° 1362-
2012/PS3 confirmada con la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC. En ese sentido,
mediante Resolucién N° 1 de fecha 29 de octubre de 2012, se requirié a América Movil
para que en el plazo de siete (7) dias habiles acredite el cumplimiento de la medida
correctiva ordenada por la autoridad administrativa.

El 14 de noviembre de 2012, América Movil presentd sus descargos sefalando que con
fecha 4 de septiembre de 2012 interpusieron un recurso de revision contra la Resolucion
Final N° 3015-2012/CPC. Asimismo, solicitaron la suspensién de la ejecucién de la
mencionada resolucion.

2. CUESTION EN DISCUSION

Luego de evaluar el expediente, el presente Organo Resolutivo debe determinar si Ameérica
Mévil cumplié con la medida correctiva ordenada mediante la Resolucién Final N° 1362-
2012/PS3 confirmada con la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, y de no ser asi, cual
seria la sancion a imponer.
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3. ANALISIS DE LA CUESTION EN DISCUSION

3.1 Del recurso de revision

El 14 de noviembre de 2012, América Movil sefal6 que con fecha 4 de septiembre de 2012
presenté un recurso de revision contra la ejecucion Resolucién Final N° 1362-2011/PS3,
confirmada con la Resolucidn Final N° 3015-2012/CPC, no obstante en tanto la Sala de
Defensa de la Competencia N° 2 no ha emitido un mandato que suspenda la ejecucion de
las resoluciones antes sefaladas, corresponde al presente Organo Resolutivo continuar
con la tramitacion del presente procedimiento.

3.2 Delincumplimiento de la medida correctiva
i

De acuerdo a lo sefalado por el sefor Torrealba, América Mévil no cumplié con la medida
correctiva ordenada en la Resolucion Final N° 1362-2012/PS3 confirmada con la
Resolucion Final N° 3015-2012/CPC. Al respecto, - conviene precisar que dicho
cumplimiento debio ser acreditado por el denunciado, tal como lo establece el articulo
1229° del Cédigo Civil'.

En estos casos, el literal d) del numeral 6.1. de la Seccién VI de la Directiva N° 004-
2010/DIR-COD-INDECOPI, sobre las Reglas Complementarias  aplicables  al
Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al Consumidor, faculta al Jefe del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor a
imponer sanciones 0 muitas coercitivas a los proveedores que infrinjan las normas
contenidas en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Ante la presente denuncia, se requiri6 a América Movil que presentasen los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de las medidas correctivas. Sin embargo,
mediante el escrito de fecha 14 de noviembre de 2012, la denunciada no presenté medio
probatorio alguno que acredite el cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas por
la autoridad administrativa dentro del plazo establecido, pese a que el plazo maximo para
el cumplimiento de las citadas medidas correctivas vencié el 3 de agosto de 2012.

Las medidas correctivas ordenadas mediante Resolucién Final N° 1362-2011/PS3,
confirmada con la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC tuvieron como objeto el revertir los
efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que esta se produjera
nuevamente; y que dichos mandatos debieran cumplirse obligatoriamente dentro del plazo
otorgado, atendiendo a la naturaleza de ejecutoriedad de la resolucion administrativa. Asi
pues, no obra en el presente expediente documento alguno que pruebe que América Movil
haya dado cumplimiento de las medidas correctivas en el plazo respectivo, toda vez que la
interposicion del recurso de revision no suspende la ejecucion de la Resolucién Final N°
1362-2011/PS3, confirmada con la Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, por lo cual el
plazo otorgado por la Comision vencio el 3 de agosto de 20122,

! CODIGO CIVIL
Articulo 1229°.- La prueba del pago incumbe a quien pretende haberlo efectuado.

2 CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor

Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revisién ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor del
Tribunal del Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210 de la Ley nam. 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado errbneamente las normas del
presente Cddigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por elia aprobados. El plazo para
formular este recurso es de cinco (5) dfas habiles y su interposicién no suspende la ejecucion del acto impugnado,
salvo que la Sala en resolucién debidamente fundamentada disponga lo contrario.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCH YDE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pertt Telf: 224 7800 | Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe | Web: www.indecopt.gob.pe

000!

MWZ} i

)



L@MCA DEL
S e,

O 4

PERU [ Presidencia”
del Consejo

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
EXPEDIENTE N° 339-2012/PS1/IMC (EXPEDIENTE N° 1343-2011/PS3)

Cabe precisar que la responsabilidad sobre el cumplimiento de las medidas correctivas
recae exclusivamente sobre la parte obligada al mismo, es decir, sera ésta quien
deberd actuar para poder cumplir con la obligacién impuesta por la autoridad
administrativa, sin que la parte interesada deba realizar un acto a condicién de su
cumplimiento.

Ello, en la medida que fue el accionar de la parte denunciada lo que origind una infraccion

al sistema normativo y por ende, debera ser ésta quien asuma no sélo la muita impuesta

por la administracion como consecuencia de su accionar; sino ademas el cumplimiento de
la medida correctiva ordenada con la tnica finalidad de revertir los efectos que la conducta
infractora causo al consumidor.

Por tanto, al no haberse acreditado el cumplimiento de la medida correctiva ordenada

corresponde declarar fundada la presente denuncia por incumplimiento de medida

correctiva; e imponer a América Mévil una multa de 3 Unidades Impositivas Tributarias.
Justificacion de la multa impuesta:

El articulo 117° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor sefala la multa
minima a imponer a un administrado en caso de un incumplimiento de medida correctiva.

“Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de
mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una
medida correctiva o a una medida cautelar no lo hace, se le impone
una multa no_menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias
).

En casc de persistir el incumplimiento de cualquiera de los
mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi puede
imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la
dltima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser
pagada dentro del plazo de cinco (5) dias héabiles, vencido el cual se
ordena su cobranza coactiva.” (Subrayado agregado)

Esto es, el incumplimiento de una medida correctiva conduce a la administracién a la
imposicién obligatoria de una multa minima prescrita por ley de tres (3) Unidades
Impositivas. Tributarias.

En el presente caso, este Organo Resolutivo graduara la multa a imponerse teniendo en
consideracién dos variables: () Gravedad de la falta cometida; y (i) Conducta
procedimental del obligado.

En ese sentido, corresponde evaluar los aspectos sefialados en el parrafo precedente:

(i Gravedad de la falta cometida.-

En estricto cumplimiento al Principio de Legalidad sefalado en la Ley N° 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General® y conforme lo establecido por el legislador en el

Ley N° 27444.-Ley del Procedimiento Administrativo General
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en ios siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucién, la ley y al
derecho, dentro de las facultades.
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articulo 117° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el perjuicio generado al
consumidor por el incumplimiento de una medida correctiva asciende al importe de tres 3)
Unidades Impositivas Tributarias.

Gravedad de la falta cometida (multa minima / multa base)
Valoracion (en UIT) del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
N° 1y articulo 117° de la Ley 29571: 3 UIT

Coeficiente = 3

(ii) Conducta procedimental del obligado.-

|
Mediante Resolucién N° 1 de fecha 29 de octubre de 2012, se requirié a América Mévil que
acredite el cumplimiento de lo ordenado. El 14 de noviembre de 2012, América Movil
presenté sus descargos, no obstante no acredito el cumplimiento de las medidas
correctivas ordenadas.

Este Organo Resolutivo considera que dicha actuacién genera una conducta que
demuestra una falta de cooperacién en el esclarecimiento de los hechos materia de la
denuncia de incumplimiento de medida correctiva, contraviniendo al principio de conducta
procedimental establecida en el numeral 1.8 del articulo 1V de la Ley de Procedimiento
Administrativo General*; generando asi una circunstancia que agrava la sancién minima
legal a imponer.

Conducta procedimental del obligado

Conducta no Conducta malintencionada
Buena conducta | coo tiva, no contestar ) »
Pro(:;esa:J 2 ° r%?qu?elrirr;iegtog no (ocultar informacion, entregar
prestar facilidades para | informacion falsa, negar
1 inspeccién ingreso en visita inspectora).
' 3
1.5

Coeficiente = 1

Consecuentemente, la valoracion de la muita a imponerse se detalia a continuacion:

GRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

Criterio Coeficiente (Valoracion en UiT)
Gravedad de la falta cometida ' 3

Conducta procedimental del obligado ' 1

TOTAL = (Producto de coeficientes) 3 =(3x1)

Asi, segin el fundamento de las variables expuestas, este Organo Resolutivo colige que
corresponde imponer la sancion minima legal y ordenar ante el incumplimiento de la

()

¢ Ley 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo IV: Principios del Procedimiento Administrativo
1.8 Principio de conducta procedimental.- La autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o
abogados y, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos actos procedimentales
guiados por el respeto mutuo, la colaboracién y la buena fe. Ninguna regulacién del procedimiento administrativo
puede interpretarse de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe procesal.
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medida correctiva ordenada por la autoridad administrativa, una muita ascendente a 3
Unidades Impositivas Tributarias.

Es pertinente senalar que la medida correctiva ordenada por la autoridad administrativa
tuvo como objeto el revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o
evitar que esta se produjera nuevamente; y que dicho mandato debié de cumplirse
obligatoriamente dentro del plazo otorgado, atendiendo a la naturaleza de ejecutoriedad de
la resolucién administrativa.

En el presente caso, el denunciado no ha acreditado el cumplimiento de la medida
correctiva, pese al requerimiento efectuado mediante Resolucion N° 1, lo que origina un
resquebrajamiento en la naturaleza disuasiva de la misma. Por ello, la sancion que se
debera imponer ante un incumplimiento debera refiejar no sélo el dano al mercado sino
ademas el producido al sistema que lo regula.

De igual manera es necesario requerir el cumplimiento de la medida correctiva ordenada a
América Movil, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia
siguiente de notificada la presente resolucién, bajo apercibimiento de duplicar la multa

impuesta.

4. COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO

De conformidad con lo establecido en la segunda parte del literal d) del apartado 6.1. de la
Directiva N° 004-201O/DIR-COD-DIR-INDECOPIS, que establece las Reglas
Complementarias aplicables al Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al
Consumidor y que otorga al Jefe del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor la facultad de ordenar el pago de las costas del
procedimiento; concordante con el articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, que otorga la potestad de ordenar el
pago de costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el indecopi, y en la
medida que ha quedado acreditada la infraccién cometida por América Movil, este Organo
Resolutivo considera que corresponde ordenar el pago de las costas y costos del presente
procedimiento a favor de la denunciante. En consecuencia, la denunciada debera pagar al
sefior Torrealba, en un plazo no mayor de cinco (05) dias habiles de notificada la presente
resolucion, las costas del presente procedimiento, ascendentes a S/. 36,00.

Adicionalmente, y de considerarlo pertinente, al sefior Torrealba podra solicitar el
reembolso del monto pagado por honorarios de su abogado (costos), de haber recurrido a
la asesor{a de dicho profesional, para lo cual deberé presentar la solicitud de liquidacién de

costos correspondiente.

5 DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS
APLICABLES AL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
VI. FACULTADES DE LA AUTORIDAD, ABSTENCION, RECUSACION Y QUEJA

6.1. Para efectos de la tramitacion de los procedimientos a su cargo, el Jefe del Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor cuenta con las facultades conferidas a una Comision en

el Titulo | del Decreto Legislativo N° 807 y las conferidas a un Secretario Técnico en el articulo 24° del mismo

Decreto Legislativo, que resulten compatibles con la naturaleza de los Procedimientos Sumarisimos. Asimismo,

cuenta con las facuitades siguientes:

()

d) Emitir la Resolucién Final, imponiendo sanciones o multas coercitivas a los proveedores que infrinjan las normas

contenidas en el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, segun corresponda, asf como ordenar_ias
| pago de las costas y costos del rocedimiento, entre otros mandatos dentro del marco de

medidas correctivas v e

sus atribuciones. (E! subrayado es nuestro)
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Cabe precisar que, tal como ha sefialado en reiteradas oportunidades la Sala de Defensa
de la Competencia N° 2, en los procedimientos de ejecucién por incumplimientos, es
posible otorgar las costas y costos correspondientes. No obstante, para la liquidacion de
costos que se solicite, este Organo Resolutivo tendra en cuenta la complejidad del caso, la
materia, el tipo de incumplimiento y verificara ademas exhaustivamente la necesidad de la
participacién activa de un letrado para el cumplimiento de la medida correctiva ordenada
por la autoridad administrativa.

5. DECISION

PRIMERO: Declarar fundada la denuncia por incumplimiento de medida correctiva
interpuesta por el sefior Daniel Enrique Torreaiba Reyes en contra de América Movil Peru
S.AC. “

SEGUNDO: Imponer a América Movil Perl S.A.C. una multa de 3 Unidades Impositivas
Tributarias. Dicha multa seria rebajada en un 25% si el denunciado consiente la presente
resolucion y procede a cancelar la misma dentro del plazo de cinco (5) dias habiles de su
notificacion, conforme a lo establecido en el articuio 37° del Decreto Legislativo N° 807,
Ley Sobre Facultades Normas y Organizacion del INDECOPI®.

TERCERO: Requerir a América Mévil Pert S.A.C., bajo apercibimiento de duplicar la multa
impuesta, el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en la Resolucién Final N°
1362-2012/PS3 confirmada con la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, en un plazo no
mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucién.

CUARTO: Ordenar a América Movil PerG S.A.C., el pago de las costas ascendentes a S/.
36.00 incurrido por el sefor Daniel Enrique Torrealba Reyes en el presente procedimiento
de incumplimiento de medida correctiva en un plazo no mayor a cinco (05) dias habiles,
contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, asi como los costos
en los que hubiera incurrido, siendo necesario para ello cumplir con lo especificado en el
punto 4 de la parte considerativa de la presente resolucion.

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto en el literal c) del apartado 4.5, numeral 4.5.5 de la Directiva
N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI que establece las Reglas Complementarias aplicables
al Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccion al Consumidor, establece un plazo

de cinco dias habiles para interponer recurso de apelacion contra la resolucion que pone
fin al procedimiento’. Ello en concordancia con la Decimotercera Disposicién

& DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 37.- La sancién de multa aplicable serd rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor

cancele el monto de la misma con anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a
fa instancia, en tanto no interponga recurso impugnativo aiguno contra dicha resolucién.

7 DIRECTIVA N° 004-2010/DiR-COD-INDECOPI QUE ESTABLECE LAS REGLAS COMPLEMENTARIAS
APLICABLES AL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
IV. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
4.5. Plazos de tramitacion

()
4.5.5.Para las partes
rigen los siguientes plazos maximos:

()
c) Para interponer recursos de apelacion o de revision, cinco (5) dias hébiles, no prorrogables, contados a partir del dia
siguiente de la notificacion de la denuncia e imputacién de cargos.
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Complementaria de la Ley General del Sistema Concursal®. Cabe sefalar que dicho
recurso debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccidn al Consumidor N° 1 en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado a

partir

PQ/rc

del dia siguiente de su notificacion.

RO QUINONES CASANOVA
Jefe
gano Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 1

DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 38.- E! tnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del procedimiento es el de
apelacion, que procede Gnicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar. La apelacién de resoluciones que ponen fin a la instancia
se concedera con efecto suspensivo. La apelacién de multas se concedera con efecto suspensivo pero sera tramitada
en cuaderno separado. La apelacién de medidas cautelares se concederé sin efecto suspensivo, tramitandose también
en cuaderno separado. (Texto Modificado por el articulo 4 de la Ley N° 27311).

LEY N° 27809, LEY GENERAL DEL SISTEMA CONCURSAL

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS ,

DECIMOTERCERA.- Plazo de interposicién del recurso de apelacion en el Procedimiento Unico .

Para efectos de lo establecido en el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y

Organizacién del INDECOPI, modificado por Ley N° 27311, el plazo para la interposicién del recurso de apelacién es
inco (5) dias habiles,

de ¢l
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(Expediente N° 1343-2011/PS3) :
INTERPONE RECURSO DE APELACION

15400 ,
. ECA84AND - RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS * DE
uRe r‘é‘ ¢l AL CONSUMIDOR N° 1 DEL INDECOP!:

Wl R [V AN H .

v

AMERICA MOVIL PERU S.A.C., con RUC N° 20467534026 y domicilio procesal en
Av. Nicolas Arriola N° 480, La Victoria; debidamente representada por la Dra. Sandra
Liliana Miré Quesada Milich, identificada con D.N.I. N° 10542981 y segun poderes que
obran en el expediente; en el procedimiento seguido en nuestra contra por el sefior
Daniel Enrique Torrealba Reyes (en adelante, el sefor Torrealba) por presunta
infraccion al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; atentamente decimos:

Aol etone

Que, el dia 13 de diciembre de 2012 hemos sido notificados con la Resoluciéon Final N°
794-2012/PS1 (en adelante, la Resolucion), emitida el 19 de noviembre por el Jefe del
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1
del INDECOPI (en adelante, el Organo Resolutivo); mediante la cual:

1. Se declara fundada la denuncia interpuesta por el sefior Torrealba en nuestra
contra incumplimiento de medida correctiva.

2. Se nos ordena el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en la
Resolucion Final N° 1362-2012/PS3 confirmada con la Resolucion N° 3015-
2012/CPC.

3. Se nos sanciona con una multa de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias.

4. Se nos ordena que cumplamos con el pago de las costas ascendentes a S/.
36.00

Que, consideramos que el Organo Resolutivo ha incurrido en una equivocada
apreciacion de los hechos y del derecho aplicables a este caso; por lo cual, dentro del
plazo de cinco (5) dias habiles establecido en el articulo 38 del Decreto Legislativo N°
807, interponemos RECURSO DE APELACION contra la Resolucién y solicitamos a la
Comision de Proteccién al Consumidor del INDECOP! (en adelante, la Comisién) que
la REVOQUE en todos sus extremos y que, en consecuencia, declare INFUNDADA la
denuncia, por los fundamentos de hecho y de derecho que exponemos a continuacion:

1. En la Resolucion, el Organo Resolutivo ha declarado fundada la denuncia del
sefior Torrealba; valiéndose de los siguientes argumentos:

“3.1 (...) América Mévil sefial6 con fecha 4 de septiembre
de 2012 presenté un recurso de revisién contra la
gjecucion Resolucién Final 1362-2011/PS3, confirmada
con la Resolucién Final N° 3015-2012/CPC, no obstante
en tanto la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 no
ha emitido un mandato que suspenda la ejecucion de las
resoluciones antes sefialadas, corresponde al presente
Organo Resolutivo continuar con la tramitacién del

- ef -y presente procedimiento.

, %@E Indecopi |

Draano Resolutivo de Procedimientos | 3.2 (..) América Mévil no cumplié con la medida

Sumarigimos de Proteccicn al Consumider N 1 correctiva ordenada en la Resolucién Final N° 1362-
17 0iC, 2012 2012/PS3 confirmada con la Resolucién Final N° 3015-
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Sobre el particular, dentro del plazo legal sefialado en Resolucion Final N°
3015-2012/CPC, interpusimos recurso de revision en contra de la misma;
solicitando a la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 del Tribunal del
Indecopi (en adelante, la Sala) lo siguiente:

“Al respecto, dejamos constancia de que nuestra
empresa es respetuosa del ordenamiento y de los
mandatos del INDECOPI, razén por la cual, de
conformidad con lo. que se disponga en este
procedimiento, acataremos cualquier decision definitiva
que verse sobre los hechos denunciados.

‘ En este sentido, considerando la interposicion de este

‘ recurso de revision por parte de nuestra empresa y en
aras de preservar_una_actuacién de buena fe de
ambas partes en relacién con las medidas correctivas
y el pago de costas y costos previstos en_la
Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, solicitamos a la
Sala que disponga inmediatamente la suspensién de la
gjecucion de dicha resolucién, en tanto no se resuelva el
presente recurso de revision; en virtud de lo sefialado en
la parte final del articulo 125 del Cédigo. A estos efectos,
dejamos constancia de buena fe de que nos encontramos
a disposicion  del denunciante en  nuestros
establecimientos, para las coordinaciones que fueran
necesarias.”

Como podra apreciar la Comision, nuestra empresa no solo ha cuestionado la
medida correctiva que nos fue ordenada, sino que, inclusive, nuestro recurso
de revisién pretende que la Sala declare integramente infundada la denuncia
del sefior Torrealba; supuesto en el cual quedaria confirmado lo que hemos
sefalado en todo momento en el sentido de que nuestra empresa no €s
responsable de ningun hecho denunciado y mucho menos tendria que cumplir
alguna medida correctiva a favor del denunciante.

En este sentido, queda claro que la solicitud de suspension que hemos dirigido .

a la Sala es una expresion de la buena fe y transparencia_con la gue

actuamos y con la que buscamos que prevalezca la seguridad juridica y la

justicia; toda vez que no seria justo ni valido que el denunciante se viera
beneficiado inmediatamente con una medida correctiva, en tanto que la Sala
podria ordenar la suspension de la propia Resolucion en todos sus extremos.

A mayor abundamiento, en tanto nuestra solicitud de suspension no ha sido
denegada por la Sala, adoptamos una medida de buena fe adicional. En
efecto, para generar una expectativa correcta en el denunciante, a penas
- interpusimos nuestro recurso de revision de fecha 4 de setiembre de 2012, el 5
de setiembre de 2012 remitimos por via notarial al sefior Torrealba las cartas
que adjuntamos a la presente, que le fueron remitidas tanto a su domicilio
procesal como a su domicilio real, en las que le indicamos lo siguiente:

“(..) nuestra empresa ha interpuesto el 4 _de
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setiembre de 2012 un recurso de revisiéon contra
referida resolucién, con la finalidad de obtener un
pronunciamiento definitivo _sobre ___la _materia
controvertida en el presente procedimiento por parte
del tribunal del INDECOPI. Para estos efectos, en aras
de preservar una actuaciéon de buena fe de ambas
partes en relacion con la referida medida correctiva y
el pago en cuestion, le informamos que hemos
solicitado a la Sala de Defensa de la Competencia N°
2 del Tribunal del INDECOPI la suspension de la
Resolucion Final N° 3015-2012/CPC, en tanto no se
resuelva el recurso de revision interpuesto.” (E!
subrayado y resaltado son nuestros)

Adicionalmente, en dichas cartas notariales, que fueron recibidas_en_los
domicilios 'del sefior Torrealba a las 11:30 am y 12:35 pm del 10 de
setiembre de 2012 que obran en el expediente, nuestra empresa precisé de
buena fe que pese a todo se encontraba a disposicion del denunciante para
cumplir la Resolucion; sefialando expresamente lo siguiente: -

“Sin perjuicio de ello, dejamos constancia de que nuestra

empresa es respetuosa del ordenamiento legal y de fos
mandatos del INDECOPI; razon por la cual, de
conformidad con lo que se disponga en este
procedimiento, acataremos cualquier decision definitiva
que verse sobre los hechos denunciados y_le reiteramos
gue nos encontramos a su disposicién para cualquier
coordinacion_que requiera con dicha finalidad.” (El
subrayado y resaltado son nuestros)

Lamentablemente, por motivos que ignoramos, el denunciante no solo no
respondié nuestras cartas, sino que ha omitido informar al Organo Resolutivo,
en la denuncia que present6 el mismo 10 de setiembre de 2012 a las 2:52
pm (luego_de recibir nuestras cartas), sobre todos los hechos descritos;
situacion que, ademas de no ser compatible con una actuacion de buena fe
(que es exigible a ambas partes de un procedimiento), demuestra
claramente que el sefior Torrealba pretende beneficiarse a toda costa con
medidas correctivas cuya validez adn se encuentran en discusion ante la
Sala.

Como podra apreciar la Comision, a la fecha nos encontramos a la espera de
un pronunciamiento final por parte de la Sala de Defensa de la Competencia N°
2 del INDECOPI en relacion a nuestro Recurso de Revision presentado el dia 4
de setiembre de 2012 y siendo nuestra empresa respetuosa del ordenamiento
legal y de los mandatos del INDECOP!: de conformidad con lo que se disponga
en este procedimiento, acataremos cualquier decision definitiva que verse
sobre los hechos denunciados en el Expediente N° 1343-2011/PS3.

Finalmente, no entendemos el sustento que emplea el Organo Resolutivo para
fijar la sanciéon impuesta en la Resolucion; llegando a partir de meras
presunciones a la conclusion de que nos correspondia la desproporcionada
multa de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias.
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Lamentablemente, como podré apreciar la Comision, en la Resolucion
existe una debida motivacion para fijar la sancién mencionada; careciendo se
sustento y, ademas, resultando insuficiente para justificar una muita de la
magnitud indicada. o

En efecto, lo Unico que se aprecia en el apartado dedicado a la graduacién de §
la sancion es la mera referencia a que nuestra empresa ha incurrido en una
infraccion en tanto no habriamos cumplido con acreditar el cumplimiento de la

medida correctiva ordenada, cuando en realidad, la validez de la misma se
encuentra en revision por parte de la Sala de Defensa de la Competencia N° 2, \
habiendo informado oportunamente al denunciante que nos encontrabamos a

la espera del pronunciamiento de la Sala para acatar lo que ella disponga. @

Asi, si dejamos de lado los pretendidos agravantes, tendremos que, en el
supuesto negado e improbable de que la Comisién confirme la infraccion
declarada por el Organo Resolutivo, debera anular la sancién que nos ha sido
impuesta e imponernos solo la amonestacion que corresponde a una supuesta
infraccion leve. '

POR TANTO: Solicitamos al Organo Resolutivo que se sirva CONCEDER el presente
RECURSO DE APELACION y elevar el expediente a la Comision de Proteccion al
Consumidor del INDECOPI; a fin de que ésta, en su oportunidad, se sirva tener en
cuenta lo expuesto, REVOQUE la Resolucién Final N° 794-2012/PS1 en todos sus
extremos y la declare INFUNDADA.

Lima, 14 de diciembre de 2012

Sandra Mird Quesada
Gerente de Asuntos Legales
Ameérica MAvil Perit S A 7
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' Indecopi

ORGANO RESOLUTIVO DE PROéEDIMIENTOS

Pt i
PROPIEDAD INTELECTUAL

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N° 339-2012/PS1/IMC (Expediente N° 1343-2011/PS3)

INTERESADO : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

MATERIA: INCUMPLIMIENTO DE MEDIDA CORRECTIVA
RESOLUCION N° : 3

Lima, 18 de diciembre de 2012

VISTO: el recurso de apelamon presentado por América Mavil Pert S.A.C., con fecha 14 de diciembre de
2012, contra la Resolucién 'Final N° 794-2012/PS1, la misma que fue debidamente notificada al apelante el 13
de diciembre de 2012; CONSIDERANDO: que, el referido recurso ha sido presentado dentro del plazo de ley
y cumpliendo con los requisitos establecidos por el D.S N° 085-2010-PCM, ‘modificado por el Decreto
Supremo N° 110-2010-PCM que incorporé el Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al
Consumidor previsto en el Codigo de Proteccion y Defensa€ HA RESUELTO: conceder el
recurso de apelacion interpuesto.

SEDRO QUINONES CASANOVA

Jefe
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos

de Proteccion al Consumidor N° 1
PQirc
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Sumilla: CONTESTA
RECURSO DE REVISION
INGRESO A SALA 0003074-
2012/SC2

EXP. COMISION 1343-
2011/INGRESOCPC

%j% Indecopi 1
e ig y de |a Prop b -
i de Defensade ia Ccmpc\e::cla y Gad
lL?;:g\aJaleSz!e gspeclafizadaen Proteccion ai Consumi

71 ENE 1013187

&

A LA SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI

'Daniel Enrique Torrealba Reyes identificado con C.E. 00030860 sefialando

domicilio real en Parque Eduardo Villena Rey No. 198 Dpto. C, Distrito de
Miraflores, Provincia y Departamento de Lima y domicilio procesal en Av. Diagonal
No. 340 Oficina No. 32, Distrito de Miraflores, Provincia y Departamento de Lima,
con teléfono N° 947108385 y correo electrénico daniel.torrealba@mac.com, (en
adelante EL DENUNCIANTE), ante usted se presenta y dice: ‘

Que, he sido notificado con el recurso de revision presentado por la empresa
CLARO, al respecto debo de decir lo siguiente:

L ANTECEDENTES

1. Mediante escrito de fecha 05 de septiembre de 2011 presentamos una
denuncia contra CLARO

2 Mediante Resolucion 01 de fecha 12 de septiembre de 2011 Indecopi nos
requiri6 informacion

3. Mediante escrito de fecha 16 de septiembre de 2011 subsanamos la denuncia

4 Mediante Resolucion 2 de fecha 23 de septiembre de 2011 admitieron a
tramite la denuncia. '

5 Mediante escrito de fecha 04 de octubre de 2011 cumplimos el mandato

6. Mediante escrito de fecha 10 de octubre de 2011 CLARO presentd sus
descargos

7 Mediante Resolucion 03 de fecha 12 de Octubre de 2011 nos citaron a una
audiencia unica para el 24 de octubre de 2011 alas 12:00 horas

8. Con fecha 21 de octubre de 2011 presentamos mayores alegatos.

9. El 24 de octubre de 2011 las partes asistieron a la Audiencia Unica, pero

CLARO manifesté su negativa a conciliar. '

10.Mediante escrito de fecha 25 de octubre de 2011 presentamos mayores

alegatos.



11.Con fecha 28 de Octubre de 2011 se emitio la Resolucién Final No. 1362-
2011/PS3 por el cual se declard fundada nuestra denuncia.
12.Con fecha 25 de noviembre de 2011se denegé el Recurso de Apelacion
presentado por CLARO, declarandose consentida la Resolucién Final No.
1362-2011/PS3 : .
13 Mediante Resolucion 6 de fecha 12 de diciembre de 2011 se resolvid declarar
NULO el acto contenido en la Resolucion 5. '
14.Mediante escrito de fecha 22 de noviembre de 2011 CLARO interpuso recurso
de APELACION
15.Mediante escrito de fecha 08 de febrero de 2012 Contesté la apelacion
presentada por CLARO y me adheri a la apelacion en el extremo del articulo
23 de la Ley 29571 del CPDC : %
" 16.Que el 07 de setiembre de 2012 se emitio la Resolucién 3, mediante el cual
se nos inform6 sobre la interposicién de un Recurso de Revision por parte de
CLARO.
417.Mediante Resolucion Final No. 3015-2012/CPC, entre otros, se CONFIRMO la
de Resolucién 1362-2012/PS3 ordenandose a CLARO que cumpla con
entregarme un producto similar al denunciado o de las mismas
" caracteristicas, hecho que a la fecha no a ocurrido. '
18.Con fecha 10 de septiembre de 2012 recibimos la CARTA NOTARIAL de
CLARO en la cual manifestaban que practicamente s6lo acatarian la decision
definitiva de la Sala, motivo por el cual no cumpliran con la medida correctiva
hasta que exista una respuesta sobre le procedimiento de REVISION.

. CONTESTA REVISION:

1. Como se puede apreciar el presente procedimiento se inici6 el 05 de
septiembre de 2011 por un celular, y pese a que sé nos ha dado la razén en
las dos instancias administrativas, me sigo sintiendo vulnerado como
consumidor, ya que no soélo se ha interpuesto un recurso de revision, el cual
considero por sus fundamento que ha sido presentado para alargar el
procedimiento, sino que incluso CLARO se niega a cumplir con las medidas
correctivas, pese a que por mandato legal el recurso de revision no suspende

_ ‘_ la ejecucion de las mismas.

-f\\ 2. Que ya va mas de una afo y cuatro meses que reclamo un celular, el cual era
N de ultima generacion en el momento de los hechos, sin embargo a la fecha es
obvio que dicho celular ya fue desplazado por modelos con mayor tecnologia,
y por lo cual su costo ha debido haber bajado significativamente. Asimismo se

sigue pagando un plan por el mismo.
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3 Sobre el Recurso de Revision presentado se puede observar claramente que
CLARO alega lo mismo desde que contesté la denuncia, y lo que ataca son

los hechos, con lo cual pretende que se analice los fundamentos de las
instancias inferiores, y lo que busca es tratar de justificar que la Comision y la
ORPS incurrieron en “un error de derecho” al exigir que se acredite una
relacién causal entre los golpes presentados en el quipo celular y las fallas
existentes en el mismo, por lo cual a través de dicho analisis, la Comision y la
ORPS estarian inaplicando el articulo 20 del Cédigo y el precedente de
observahcia obligatoria recaido en la Resolucién 085-96-TDC. Pero en
realidad con ello solo se aprecia que la real pretension de CLARO es
cuestionar la interpretacion realizada por el ORPS y por la Comisioén sobre la %
garantia explicita ya que conforme al analisis efectuado por la primera
instancia, CLARO debi6 acreditar que los golpes encontrados en el equipo
celular eran la causa de las fallas o defectos que present6 el celular, y que
nunca lo pudo acreditar.

4. Como se puede apreciar si la Sala nuevamente efectla dicho analisis,
involucraria no solo el analisis de hechos de fondo del caso en concreto sino
ademas la evaluacion de los hechos, las pruebas y el analisis de lo que ya fue
merituados y analizado por las instancias inferiores en su oportunidad.
Analizar lo solicitado por CLARO implicaria efectuar un reexamen de la
valoracién de las pruebas, las cuales fueron efectuada en su oportunidad en
el presente procedimiento administrativo.

5. Por otro lado, cuando CLARO fundamenta la aplicacién correcta del articulo
19 del Cédigo, en realidad también pretende que se analicen los hechos.
Asimismo establece erréneamente que no se la ha permitido ejercer el
derecho de defensa cuando se le imputé la supuesta venta de un equipo
celular defectuoso, siendo ello FALSO, ya que no solo ello fue claramente
establecido en mi denuncia desde el principio, sino que incluso fue
desarrollado por las dos instancias. Entonces CLARO pretende fundamentar
una indefensa que NO EXISTE y NO EXISTIO, y como prueba de ello es su
propio escrito, el cual establece lo mismo que los escritos anteriores, ya que
es una repeticion.

(\ . 6. Que en todo el escrito de CLARO se aprecia que su recurso de REVISION Io
o\ que busca es un andlisis de los hechos, contraviniendo el espiritu del recurso
\\ ' de revisién y tratando de sorprender al colegiado.

-
7. Que, en todo el recurso realmente no se verifica qué CLARO pueda acreditar

la inaplicacion, aplicacion indebida o interpretacion errébnea de una norma del
Cédigo, o la inobservancia de un precedente de observancia obligatoria, por
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lo cual debe de declararse IMPROCENTE ya que un pronunciamiento de la
SALA excederia los fines del recurso de revision. '

8. Que resulta evidente que la pretension de CLARO se orienta a obtener un

nuevo examen del caso, sin sustentar un presunto error de derecho
incidental.

POR TANTO:

de revisién y pronunciarse de acuerdo a sus atribuciones.

Otrosi Digo: Téngase presente las siguientes Resoluciones, cuya copia
adjuntamos:
« RESOLUCION 3745-2012/SC2-INDECOPI de fecha 27 de diciembre
de 2012, la cuya copia adjuntamos
« RESOLUCION 1937-2012/SC2-INDECOPI del 25 de junio del 201
« RESOLUCION 1652-2012/SC2-INDECOPI del 01 de julio del 2012

Solicitamos a la Sala, se sirva darle el tramite de Ley a la presente contestacion §

Otrosi Digo: Invocamos el principio de predictibilidad .

Lima, 21 de enero de 2013

/e
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Daniejl Torrealba Reyes

ERICKA CICCHIN GORZAES.
CHIN GORZAES oA
C.A.L 40047




TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala de Defensa de la Competencia N° 2
RESOLUCION 1652-2012/SC2-INDECOPI

EXPEDIENTE 530-2011/ILN-PS0

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR —
SEDE LIMA NORTE

DENUNCIANTE :  CARLOS GERARDO VALENZUELA GUZMAN
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C. - CLARO
MATERIA . RECURSO DE REVISION

' IMPROCEDENCIA
ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

SUMILLA.l' Se declara improcedente el recurso de revisién planteado por
América Movil Perd S.A.C. — Claro contra la Resolucién 221-2012/ILN-CPC,
pues la recurrente no sustenté la existencia de errores de derecho,

* limitindose a cuestionar los elementos de hecho en dicho acto

administrativo.
Lima, 1 de junio de 2012
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucién 221-2012/ILN-CPC del 14 de marzo de 2012, la
Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Norte (en adelante, la
Comisién) confirmoé la Resolucion 23-2012/ILN-PS0 del 6 de enero de 2012,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor de Lima Norte (en adelante, el ORPS), en los
extremos que declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior Carlos
Gerardo Valenzuela Guzman (en adelante, el sefior Valenzuela) contra
América Movil Perd S.A.C. — Claro' (en adelante, Claro) por infraccién del
articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor? (en adelante, el Cédigo), al haber quedado acreditado que la
denunciada se negd injustificadamente a ejecutar la garantia ofrecida del
equipo celular que el consumidor adquiri6 en su establecimiento por el
importe de S/. 259,004y, la sancion6 con una multa de 1 UIT®.

1 RUC: 20467534026. Domicilio fiscal: Avenida Nicolas Arriola 480, Santa Catalina, La Victoria, Lima.
Publicado el 2 de setiembre de 2010 en el diario oficial El Peruano. Entrd en vigencia a los 30 dias calendario.
Marca Nokia, modelo X3-02, IME! 355380047177719.

Cabe destacar que en el expediente principal, Claro alegd que se negb a prestar el servicio de reparacion del equipo
celular materia de denuncia en virtud de la garantia ofrecida, pues el producto presentaba un desgaste en los
tornilios ubicados en la parte interna del celular, los cuales respondian a una manipulacion realizada por terceros.
Sin embargo, la Comision, en su pronunciamiento, senald que era responsabilidad de Claro dejar constancia de los
defectos advertidos en el celular del sefior Valenzuela cuando este se lo entregd. Por ello, en la medida que no
qued6 acreditada una causal de exclusién de garantia por una causa atribuida al consumidor, correspondia declarar
fundada la denuncia contra Claro.

Debe sefalarse que la Comision declard consentida la resolucion apelada en los extremos referidos a la medida
correctiva ordenada, consistente en que cumpla con entregar al sefor Valenzuela un equipo celular nuevo, de
idénticas caracteristicas al adquirido y, en caso de no encontrarse este en el stock de su empresa, debia devolver al
consumidor los S/. 259,00 que pago por el producto; y, la condend al pago de las costas y costos del procedimiento.

M-SC2-13/1B




TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala de Defensa de la Competencia N° 2

RESOLUCION 1652-2012/SC2-INDECOPI

EXPEDIENTE 530-2011/ILN-PS0

2. El 27 de marzo de 2012, Clarb present6 un recurso de revision ante la Sala
de Defensa de la Competencia N° 2 (en adelante, la Sala) contra la
Resolucion 221-2012/ILN-CPC, indicando lo siguiente:

() La Comisi6n incurrié en una aplicacién incorrecta de los articulos 18°,
19° y 104° del Cédigo, referidos al deber de idoneidad, toda vez que no
analizé si existia falta de correspondencia entre lo que se ofrecio y 1o
que finalmente recibio el consumidor. Pues de haberlos aplicado
debidamente, se habria determinado la ausencia de su responsabilidad,
en tanto en el expediente no existe medio probatorio que demuestre que
su representada brind6 un servicio inidoneo por no haber ejecutado la
garantia ofrecida del equipo celular del sefior Valenzuela; vy,

(i) de acuerdo al "“Manual del Cliente” del equipo telefonico materia de
denuncia, Claro no respondia frente al sefior Valenzuela por fallas, entre
otras, derivadas de accidentes, negligencia, golpes, rajaduras o el uso
anormal que este le haya dado (garantia explicita), entre otras. En
atencion a ello, la Comisién no debié sancionarla por una presunta
negativa injustificada a ejecutar la garantia precitada.

ANALISIS

El recurso de revision_en los procedimientos sumarisimos por _infraccién a las
normas de proteccién al consumidor

3 El recurso de revision previsto en el Cédigo constituye un medio impugnativo
de naturaleza excepcional, en el marco de los procedimientos sumarisimos,
el cual procede Unicamente contra los pronunciamientos de la Comision que
incurran en errores de puro derecho consistentes en “/a presunta inaplicacion
o la aplicacion errénea de. las normas del Cédigo; o, la inobservancia de
precedentes de observancia obligatoria™.

4. Al respecto, este Colegiado ha sefalado que los requisitos de procedencia
del recurso de revision regulado por el Cédigo son los siguientes’

(i) Que el recurrente alegue un presunto error de derecho contenido en la
decisién de la Comisién, sin necesidad de identificar con exactitud de

6 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los
6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor. ( )
Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revision ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor
del Tribunal del indecopi, de conformidad con o dispuesto en el articulo 210 de la Ley nim. 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado errGneamente
las normas del presente Codigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella
aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicion no suspende Ia
ejecucion det acto impugnado, salvo que la Sala en resolucién debidamente fundamentada disponga io contrario.

Estos requisitos de procedencia han sido ampliamente desarrollados en la Resolucion 802-2011/SC2-INDECOPI.
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cual de los supuestos previstos en el Codigo se trata®, bastando que se
limiten a describir el presunto error de derecho en el que incurri6 la
Comision, correspondiendo en todo caso a la Sala precisar cual de las
causales ha sido invocada’; y,

(iiy que el error de derecho invocado incida directamente en la decision de
la Comision.

5. Por tal motivo, cuando la pretension del recurrente se oriente a obtener un
nuevo examen de su caso concreto, sin sustentar un presunto error de
derecho incidental, el mismo debera ser declarado improcedente®. :

6. A mayor abundamiento, cabe indicar que si en el marco de un procedimiento
sumarisimo los administrados no estan conformes con la decision que adopta
la Comision, siempre tienen expedito su derecho de impugnar directamente
dicho acto administrativo ante el Poder Judicial, puesto que la resolucion de
la segunda instancia agota ja via administrativa, no necesitando incoar el
recurso de revision en forma previa a la impugnacion judicial.

Aplicacion _al caso concreto

7. Considerando lo expuesto, la Sala analizara la procedencia del recurso de
revisién de Claro contra la Resolucién 221-2012/ILN-CPC, por medio de la
cual se confirmé la resolucion de primera instancia que declaré fundada la.
denuncia en su contra, al haberse acreditado la falta de idoneidad en el
servicio prestado por la proveedora, debido a que se nego injustificadamente
a ejecutar la garantia del equipo celular.

Es preciso indicar que en la Resolucién 802-2011/SC2-INDECOPI, la Sala estableci6 cuatro causales de presuntos
errores de derecho: (i) inaplicacion de una norma del Codigo; (i) aplicacion indebida de una norma del Cadigo; (iii)
interpretacion errénea de una norma del Cédigo; v, (iv) inobservancia de un precedente de observancia obligatoria.

e LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo V.- Principios del
procedimiento administrativo. 1. E! procedimiento administrativo se sustenta fundamentaimente en los siguientes
principios, sin perjuicio de fa vigencia de otros principios generales def Derecho Administrativo:

1.6. Principio de informalismo.- Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a fa
admision y decision final de las pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean
afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento, siempre que
dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.

Articulo 75°.- Deberes de las autoridades en los procedimientos. Son deberes de las autoridades respecto del
procedimiento administrativo y de sus participes, los siguientes: () 3. Encausar de oficio el procedimiento, cuando
advierta cualquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacion que les corresponda a ellos.

Asi, en via de revision esta descartada la evaluacién de ciccunstancias puramente facticas pues la Sala hace suyo
el razonamiento de Ia Comision sobre las cuestiones de hecho dilucidadas en el procedimiento, centrando su
analisis exclusivamente en la calificacidn juridica de estas por parte de la segunda instancia administrativa,
verificando si la Comision dejo de aplicar la norma o el precedente pertinente (inaplicacién o inobservancia), aplico
la norma impertinente (aplicacion indebida) o, pese a aplicar la norma pertinente, le dio una interpretacion inexacta
(interpretacion erronea).
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De la lectura del recurso, se advierte que Claro cuestioné el modo en que la
Comision aplico los articulos 18°, 19° y 104° del Cédigo, pues a su parecer,
debié constatar cada uno de los criterios que tales normas contienen en
funcién a los medios probatorios aportados por las partes en el
procedimiento. Asi, segun indica, la ausencia de medios probatorios que
acrediten la supuesta negativa injustificada a ejecutar la garantia ofrecida por
el equipo celular adquirido, debio revocar la resolucion del ORPS y declarar
infun(dada la denuncia.

Como puede apreciarse, aparentemente Claro ha invocado un error de
derecho en la decision de la Comision, en el sentido de que esta habria
aplicado indebidamente los articulos 18°, 19° y 104° del Cbdigo a su caso
concreto®.

Sin embargo, luego de revisar el fundamento de la supuesta aplicacion
indebida, trascrito lineas arriba, este Colegiado aprecia que en puridad la
pretension de la recurrente es que s€ evalle nuevamente los hechos que
para la Comision habian quedado plenamente acreditados en el expediente:
que Claro se nego injustificadamente a ejecutar la garantia del equipo celular
que adquiri6 el sefior Valenzuela.

Asimismo, notese que la recurrente pretende obtener un nuevo examen de
los alegatos y medios de prueba que ha presentado a lo largo del
procedimiento, referidos a la idoneidad en el servicio de reparacién brindado
al equipo celular del sefior Valenzuela, maxime si en el presente recurso la
proveedora sostuvo que no qued6 acreditado su responsabilidad por haberse
rehusado injustificadamente a ejecutar la garantia del equipo celular, siendo
que de este modo la recurrente discrepa manifiestamente en este punto con
la segunda instancia administrativa.

En efecto, queda claro que €l propésito de Claro es que la Sala revierta dicho
razonamiento de la Comision (erroneo a juicio de la recurrente, quien niega

explicitamente haber brindado un servicio (de reparacion) inidéneo al equipo

celular del sefior Valenzuela, debido a una supuesta negativa de ejecutar la-

garantia ofrecida con el referido producto).

Por otro lado, la proveedora indicé que no se encontraba obligada a reparar
el equipo celular del sefior Valenzuela, de acuerdo al manual de uso de dicho
producto, en tanto que este presentaba fallas que eran atribuibles al sefior

Resulta evidente que Claro no ha invocado los otros tipos de errores de derecho pues:

@) inaplicacion: la recurrente no invoca una norma del Codigo que se haya dejado de aplicar en su caso
concreto;
(i)  interpretacion errénea: no alega que pese a aplicarse la norma del Codigo pertinente a su caso concreto,
se le haya dado una interpretacion errénea; €,
(i)  inobservancia de un precedente de observancia obligatoria: fa recurrente no ha alegado tal circunstancia.
4/5

e

Aouider Hir



TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala de Defensa de la Competencia N° 2
RESOLUCION 1652-2012/SC2-INDECOPI

EXPEDIENTE 530-2011/ILN-PS0

Valenzuela, siendo tal situacion una garantia expresa oponible al sefior
Valenzuela. , :

14. Sobre este punto, cabe sefialar que lo que en estricto pretende Claro es que

se realice un nuevo examen de los hechos materia de controversia y una
reevaluacién de los medios probatorios aportados por las partes. En efecto,
el objetivo de la empresa es que s€ reevalde los hechos controvertidos y
discutidos durante el procedimiento, los cuales ya han sido analizados y
valorados por las dos instancias (ORPS y Comision) en su debida
oportunidad.

45 En virtud de las consideraciones expuestas, al no calificar los argumentos de
defensa de Claro como errores de derecho que permitan resolver el presente
recurso -toda vez que, como se indico en parrafos anteriores, el error de
derecho invocado debe dar cuenta de una interpretaciéon errénea de las
normas del Codigo, la inaplicaciéon o aplicacion errénea de las mismas, asi
como la inaplicacién de los precedentes de observancia obligatoria-, dichos
alegatos no son pasibles de ser revisados en esta Instancia, ya que exceden
los fines del recurso de revision regulado por el Cadigo.

16. Por las razones expuestas, corresponde declarar improcedente el recurso de
revision planteado por Claro contra la Resolucion 221-2012/ILN-CPC, pues
no cumplié con sustentar la existencia de errores de derecho, limitandose a
cuestionar los elementos de hecho en dicho acto administrativo.

RESUELVE:

Declarar improcedente el recurso de revisién planteado por América Movil Peru
S.A.C. — Claro contra la Resolucion 221-2012/ILN-CPC del 14 de marzo de 2012,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte, pues fa
recurrente no sustentd la existencia de errores de derecho, limitandose a
cuestionar los elementos de hecho en dicho acto administrativo.

Con la intervencién de los sehores vocales Camilo Nicanor Carrillo-Gémez,
Oscar Dario Arrus Olivera, Hernando Montoya Alberti y Miguel Antonio
Quirés Garcia.

CAMILO NICANOR CARRILLO GOMEZ
Presidente
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PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ~
SEDE LIMA SUR N° 1

PROCEDIMIENTO :  REVISION

DENUNCIANTE :  HENRY BEGAZO DELGADO

DENUNCIADA @  AMERICA MOVIL PERU SA.C.

MATERIA . RECURSO DE REVISION
IMPROCEDENCIA

ACTIVIDAD . TELECOMUNICACIONES

SUMILLA: Se declara improcedente el recurso de revision planteado por
América Movil Perd S.A.C. contra Ja Resolucién 409-2012/CPC, pues la
recurrente no sustenté la existencia de errores de derecho, limitandose a
cuestionar los errores de hecho en dicho acto administrativo.

Lima, 25 de junio de 2012
ANTECEDENTES

1. El6 de enero de 2011, el sefior Henry Begazo Delgado (en adelante, el sefior
Begazo) denuncio a América Movil Perd S.A.C." (en adelante, América Movil)
ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N°3 (en
adelante, el ORPS), debido a que dicha denunciada no cumplié con ejecutar
la garantia del equipo celular que adquirid pese a encontrarse vigente,
requiriendo un pago para su reparacion.

2. Mediante Resolucion 166-2011/PS3 del 17 de febrero de 2011, el ORPS
declaré infundada la denuncia interpuesta por contra al considerar que, de
acuerdo con el “Manual del Cliente’, las marcas de golpes presentadas en el
equipo del denunciante lo excluian de la garantia.

3. El 8 de febrero de 2012, mediante Resolucion 409-201 1/CPC, la Comisién de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comisién)
revocé la resolucion de primera instancia, declarando fundada la denuncia al
no haberse acreditado que los desperfectos técnicos que presento elequipo
fueron producto de los golpes que este habria sufridoz. Asimismo, sanciond a
América Movil con una multa de 0,5 UIT y le ordend, en calidad de medida
correctiva, que cumpla con reparar sin costo alguno el equipo celular del
sefior Begazo o, en su defecto, entregarle uno nuevo y de las mismas
caracteristicas del que adquirié inicialmente.

! RUC: 20467534026 y domicilio fiscal en Av. Nicolas Arriola 480, Urb. Santa Catalina, La Victoria, Lima.

El sefior Begazo sefialé que al poco tiempo de adquirir un teléfono celular, este presento fallas técnicas que la
denunciada no cumplié con reparar pese a encontrarse dentro el periodo de garantia.

M-SC2-13/1B
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El 24 de febrero de 2012, Ameérica Movil interpuso un recurso de revision ante
la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 (en adelante, la Sala) contra la
Resolucion 409-2012/CPC. En su escrito de revision, la recurrente alego lo
siguiente:

() La inaplicacion del articulo 20° del Codigo, referido a la garantia que
ofrece el proveedor, pues la Comision analizé el caso en concreto en
funcion de una garantia implicita, cuando debid considerar unicamente
la garantia expresa consignada en el “Manual del Cliente” que excluia
de fa misma a los equipos con evidencia de golpes, como es en el
presente caso;

(i) la Comision no se limité a valorar la presencia de marcas de golpes en
la carcasa del equipo, como causal de exoneracion de la garantia
otorgada, sino que ademas exigié que demuestre que dichos golpes
provocaron los desperfectos técnicos del producto;

(i) la Comision no observé el precedente de observancia obligatoria
contenido en la Resolucion 085-96-TDC, a través del cual se establecio
una prelacion de las garantias aplicables al analisis de un caso, siendo
que si una garantia explicita excluia o limitaba la responsabilidad del
proveedor, habiendo sido conocible por el consumidor, esta le debia ser
oponible

ANALISIS

El recurso de revision en los procedimientos sumarisimos por infraccidon _a_las

normas de proteccién al consumidor

5.

El recurso de revision previsto en el Codigo constituye un medio impugnativo
de naturaleza excepcional, en el marco de los procedimientos sumarisimos,
el cual procede Unicamente contra los pronunciamientos de la Comisién que
incurran en errores de puro derecho consistentes en “la presunta inaplicacion
o la aplicacion errénea de las normas del Cédigo; o, la inobservancia de
precedentes de observancia obligatoria™.

Al respecto, este Colegiado ha sefialado que los requisitos de procedencia
del recurso de revision regulado por el Codigo son los siguientes®:

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los
6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor. ()

Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revisién ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor
del Tribunal del Indecopi, de conformidad con 1o dispuesto en el articulo 210 de la Ley num. 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado errébneamente
las normas del presente Coédigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella
aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicién no suspende la
ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resoluciéon debidamente fundamentada disponga Io contrario.

Estos requisitos de procedencia han sido ampliamente desarroliados en la Resolucion 802-2011/SC2-INDECOPI.
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(i) que el recurrente alegue un presunto error de derecho contenido en la
decision de la Comision, sin necesidad de identificar con exactitud de
cua!l de los supuestos previstos en el Cédigo se trata®, bastando que se
limiten a describir el presunto error de derecho en el que incurrié la
Comisién, correspondiendo en todo caso a la Sala precisar cual de las
causales ha sido invocada®; y,

(i) que el error de derecho invocado incida directamente en la decision de
la Comisién. '

" Por tal motivo, cuando la pretension del recurrente se oriente a obtener un

nuevo examen de su caso concreto, sin sustentar un presunto error de
derecho incidental, el mismo debera ser declarado improcedente’.

A mayor abundamiento, cabe indicar que si en el marco de un procedimiento
sumarisimo los administrados no estan conformes con la decision que adopta
la Comision, siempre tienen expedito su derecho de impugnar directamente
dicho acto administrativo ante el Poder Judicial, puesto que la resolucion de
la segunda instancia agota la via administrativa, no necesitando incoar el
recurso de revision en forma previa a la impugnacion judicial.

Sobre la procedencia del recurso de revision

9.

En atencién a lo expuesto, la Sala analizara la procedencia del recurso de
revisién planteado por América Movil contra la Resolucion 409-2012/CPC, a
través de la cual se revoco la resolucién de primera instancia que declaré
infundada la denuncia interpuesta por el sefior Begazo, Yy reformandoia,

Es preciso indicar que en la Resolucién 802-201 1/SC2-INDECOPI, la Sala establecié cuatro causales de presuntos
errores de derecho: (i) inaplicacién de una norma del Codigo; (ii) apticacion indebida de una norma del Cédigo; (i)
interpretacion errénea de una norma de! Codigo; V. (iv) inobservancia de un precedente de observancia obligatonia.

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

1.6. Principio de informalismo.- Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la
admisién y decision final de las pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean
afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento, siempre que
dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.

Articulo 75°- Deberes de las autoridades en los procedimientos. Son deberes de las autoridades respecto del
procedimiento administrativo y de sus participes, jos siguientes: ( ) 3. Encausar de oficio e! procedimiento, cuando

advierta cualquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacién que les corresponda a elios.

Asi, en via de revision esta descartada la evaluacién de circunstancias puramente facticas pues la Sala hace suyo
el razonamiento de Ia Comision sobre las cuestiones de hecho dilucidadas en el procedimiento, centrando su
analisis exclusivamente en ia calificacion juridica de estas por parte de la segunda instancia administrativa,
verificando si la Comisién dejo de aplicar la norma o el precedente pertinente (inaplicacién.o inobservancia), aplicd
{a norma impertinente (aplicacion indebida) o, pese a aplicar la norma pertinente, le dio una interpretacion inexacta
(interpretacion errénea).
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declaré fundada la misma al no haber acreditado que las marcas de golpes
en la carcasa del celular provocaron jos desperfectos técnicos en este.
Asimismo, impuso a la denunciada una sancién de 0,5 UIT por dicha
infraccion.

En su escrito de revisién, América Movil alegé la inaplicacion del articulo 20°
del Codigo® y la inobservancia del precedente de observancia obligatoria
contenido en la Resolucion 085-96-TDC, referentes a la prelacion de las
garantias ofrecidas por los proveedores a los consumidores respecto de los
productos que adquieren. Indico que la Comision analiz6 el caso en funcion

" de una garantia implicita cuando existia una garantia explicita establecida en
el “Manual del Cliente”, siendo que debi6 restringir su analisis Unicamente a -

dicho documento luego de acreditarse jas marcas de golpes en el equipo
celular materia de denuncia.

De la revision de la resolucion recurrida, se aprecia que la Comision
interpret6 la garantia otorgada por América Mévil expresando lo siguiente:

“( ) si bien en el presente caso la denunciada ha presentado
fotografias con las cuales presuntamente se acreditaria que el
celular del denunciante presentaba diversos golpes, lo cierto es
que la denunciada no ha sefialado ni ha presentado medio
probatorio alguno que acredite la vinculacién existente entre los
golpes presuntamente verificados en el celular del denunciante y
los defectos originados en el celular matena de reclamo.”

Contrariamente a lo alegado por América Movil, en el presente caso la
Comisién no ha efectuado una inversion del orden de prelacion existente
entre garantia explicita y garantia implicita, pues en la resolucion apelada
interpret6 los alcances de la garantia expresa consignada en el Manual del
Cliente. Por tanto, si bien el articulo 20° del Codigo establece que una
garantia explicita no puede ser desplazada por una implicita, el hecho

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA- DEL CONSUMIDOR. Articulo 20°.- Garantias.- Para
determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
esta brindando y a las que esta obligado. Las garantias son \as caracteristicas, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones vigentes no se permite Ia
comercializacién de un producto o la prestacién de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede
pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende incluida en ios contratos de consumo, asi
no se senale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una
implicita. :

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

¢. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato, se entiende que e! producto o
servicio cumplen con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando,
entre otros aspectos, 10s Usosy costumbres del mercado.
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discutido en el presente caso no fue dicho “desplazamiento” —en cuyo caso si
nos encontrariamos frente a un caso de inaplicacion de norma-, sino la
interpretacion de los alcances de la garantia establecida en el referido
manual.

13. De la revisién del recurso planteado por Ameérica Movil, se aprecia que, si
bien la recurrente alega la presunta inaplicacion del articulo 20° del Codigo y
la inobservancia del precedente de observancia obligatoria contenido en la
Resolucion' 085-96-TDC, lo que podria dar la apariencia de un error de
derecho incurrido por la Comisién, lo cierto es que en estricto, la pretension

- de la recurrente es que se evalien nuevamente los medios probatorios
ofrecidos a lo largo del procedimiento, particularmente el documento
denominado “Manual del Cliente” donde se establecian las condiciones de
exclusibn de garantia, pues asi se verificaria su exoneracion de
responsabilidad en virtud de las marcas de golpes en el equipo celular; lo
cual no es posible en esta instancia pues se excederia con ello los fines del
recurso de revision regulado por el Codigo. =

14. Por las razones expuestas, corresponde declarar improcedente el recurso de
revision planteado por América Movil contra la Resolucion 408-2012/CPC,
puesto que en dicho recurso los cuestionamientos planteados se limitan a
pretender el analisis de cuestiones de hecho.

RESUELVE

Declarar improcedente el recurso de revision planteado América Movil Peru S.AC.

contra la Resolucién 409-2012/CPC del 8 de febrero de 2012, emitida por la la
Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, pues el impugnante
no sustentod la existencia de errores de derecho, limitandose a cuestionar los
errores de hecho en dicho acto administrativo.

Con la intervencién de los sefiores vocales Camilo Nicanor Carrillo Gomez,

Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle, Oscar-Dario Arrus Olivera, Hernando
Montoya Alberti y Miguel Antonio Quirés Garcia.

CAMILO NICANOR CARRILLO GOMEZ
Presidente
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PROCEDENCIA . COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI DE LA LIBERTAD

PROCEDIMIENTO REVISION

DENUNCIANTE . HAROLD MILTON DEZA GUZMAN

DENUNCIADO . AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

MATERIAS :  RECURSO DE REVISION
IMPROCEDENCIA

ACTIVIDAD . TELECOMUNICACIONES

SUMILLA:i Se declara improcedente el recurso de revisién planteado por
Ameérica Mévil Peru S.A.C., contra la Resolucién 11 95-2012/INDECOPI-LAL,

" pues el recurrente no sustenté la existencia de errores de derecho. \

Lima, 27 de diciembre de 2012
ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion 1195-2012/INDECOPI-LAL del 27 de setiembre de
2012, la Comision de la Oficina Regional del Indecopi de La Libertad (en
adelante, la Comision) confirmo en todos sus extremos la Resolucion 270-
2012/PSO-INDECOPI-LAL del 5 de julio de 2012, mediante la cual el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la Proteccion al Consumidor
de la Oficina Regional del Indecopi de La Libertad (en adelante, el ORPS)
declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior Harold Milton Deza
Guzman (en adelante, el sefior Deza) contra América Movil Pera S.A.C." (en
adelante, Claro), por infraccion del articulo 19° de la Ley 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), al haber
quedado acreditado que el equipo Blackberry adquirido por el denunciante
presento fallas en la etapa l6gica del equipo, sancionandolo con una muita de
3 UIT y ordenandole como medida correctiva que cumpla con devolver al
denunciante el importe pagado por el equipo celular, asi como las cuotas
pagadas a la fecha. Asimismo, lo condend al pago de las costas y costos del
procedimiento.

2. El 23 de octubre de 2012, Claro interpuso un recurso de revision contra la
Resolucion 1195-2012/INDECOPI-LAL, argumentando lo siguiente:

(i) La Comision inaplicé el articulo 20° del Cadigo, referido a que una
garantia explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita,
pues desconocio la existencia de una exclusién de la garantia explicita
por golpes en el equipo, analizando el caso en funcién a la garantia
implicita. Ello, en tanto la Comision sefialé que debia acreditar que el

' RUC 20467534026 y domicilio fiscal en avenida Nicolas Arriola 480, urbanizacién Santa Catalina, La Victoria, Lima.
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golpe encontrado en el equipo habria sido la causa del defecto en el
mismo, para que pueda ser aplicada la exclusion; y,

(i) la Comisién incurrid en un error de derecho al inaplicar el criterio de
prelacién de garantias establecido en el precedente de observancia
obligatoria contenido en la Resolucion 085-96-TDC, mediante ei cual se
establecié que para evaluar la idoneidad en la prestacion de un servicio
técnico debe tenerse en cuenta las condiciones que el proveedor
expresamente ofreci6 al consumidor y, de no existir una garantia
explicita, evaluar que es lo que esperaria un consumidor razonable
réspecto del bien o servicio brindado.

. ANALISIS

La procedencia del recurso de revision en los procedimientos sumarisimos por
infraccion a las normas de proteccion al consumidor

3. El recurso de revision previsto en el Codigo constituye un medio impugnativo
de naturaleza excepcional en el marco de los procedimientos sumarisimos, el
cual procede Unicamente contra los pronunciamientos de la Comisién que
incurran en errores de puro derecho consistentes en “/a presunta inaplicacion
o la aplicacion errénea de las normas del Cédigo; o, la inobservancia de
precedentes de observancia obligatoria™.

4. Al respecto, este Colegiado ha sefialado que los requisitos de procedencia
del recurso de revision regulado por el Codigo son® (i) que el recurrente
alegue un presunto error de derechot contenido en la decisién de la
Comisions; y, (i) que el error de derecho invocado incida directamente en la
decision de la Comisién.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los
6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de protecci6n al consumidor. ()
Excepcionalmente, hay lugar.a recurso de revision ante la Sala competente en materia de proteccion al consumidor
del- Tribunal de! Indecopi, de conformidad con io dispuesto en el articulo 210 de la Ley num. 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado erréneamente
las normas del presente Codigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella
aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias hébiles y su interposicion no suspende la
ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucion debidamente fundamentada disponga lo contrario.

Estos requisitos de procedencia han sido ampliamente desarrollados en la Resolucion 802-2011/SC2-INDECOPI.

Es preciso indicar que en ia Resolucion 802-2011/SC2-INDECOP!, la Sala estabiecié cuatro causales de presuntos
errores de derecho: (i) inaplicacién de una norma det Cédigo; (i) aplicacion indebida de una norma del Codigo; {iii)
interpretacion errénea de una norma del Codigo; v, (iv) inobservancia de un precedente de observancia obligatoria.

Elio, sin necesidad de identificar con exactitud de cual de los supuestos previstos en el Cédigo se trata, bastando
que se limiten a describir el presunto error de derecho en el que incurri6 la Comisién, correspondiendo en todo caso
a la Sala precisar cuél de las causales ha sido invocada. Lo sefialado es conforme a lo establecido por el principio
de informalismo recogido en el numeral 1.6 del articulo IV de la Ley del Procedimiento Administrativo General y al
deber de encauzamiento, contenido en el numeral 3 del articulo 75° del mismo cuerpo normativo.
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5. Por tal motivo, cuando la pretension del recurrente se oriente a obtener un

nuevo examen de su caso concreto, sin sustentar un presunto error de
derecho incidental, el mismo debera ser declarado improcedente®’.

La improcedencia de |a revision interpuesta por Claro

_ 6. En este punto, corresponde analizar si la revision planteada por Claro cumple
. con el primer requisito de procedencia de la revision, esto es, “Que el
recurrente alegue un presunto error de derecho contenido en la decisién de

Ja Comision”.

. 7. En su recurso de revision, Claro indico que la Comision incurrié en un error
de derecho-al exigir que se acredite una relacion causal entre los goipes
presentados en el quipo celular y las fallas existentes en el mismo. Agrego
que a través de dicho analisis, la Comisién estaria inaplicando el articulo 20°
del Codigo y el precedente de observancia obligatoria recaido en la
Resolucién 085-96-TDC.

8. Se advierte que la pretensién del recurrente se dirige a cuestionar la
interpretacion realizada por la Comision sobre la garantia explicita ofrecida
por Claro, pues conforme el analisis efectuado por la primera instancia, el
recurrente debi6 acreditar que los golpes encontrados en el equipo celular

' eran la causa de las fallas o defectos que presento el mismo.

Apninds 772

9. Examinar la pertinencia de dicho analisis, involucraria no solo el analisis de
circunstancia de fondo del caso en concreto sino ademas la evaluacién de
las circunstancias de hecho que ya fueron merituadas y analizadas por la
Comisién en su oportunidad, tales como la revision de la referida garantia y
sus exclusiones. Analizar lo solicitado por el recurrente implicaria reexaminar
la valoracion de la Comisién sobre las garantias y no la prelacion de las
mismas.

10. Por ello, al no verificarse la inaplicacién, aplicacion indebida o interpretacion
errénea de una norma del Cédigo, o la inobservancia de un precedente de
observancia obligatoria, un pronunciamiento de este Colegiado al respecto
excederia los fines del recurso de revision.

Asi, en via de revisién esta descartada la evaluacion de circunstancias puramente facticas pues la Sala hace suyo el
razonamiento de la Comisién sobre 1as cuestiones de hecho dilucidadas en el procedimiento, centrando su analisis
exciusivamente en la calificacién juridica de estas por parte de la segunda instancia administrativa, verificando si la
Comision dejé de aplicar la norma o el precedente pertinente (inaplicacién o inobservancia), aplico la norma
impertinente  (aplicacion indebida) o, pese a aplicar la norma pertinente, le dio una interpretacion inexacta
(interpretacion erronea).

A mayor abundamiento, cabe indicar que si en el marco de un procedimiento sumarisimo los administrados no estan
conformes con la decision que adopta |a Comision, siempre tienen expedito su derecho de impugnar directamente
dicho acto administrativo ante el Poder Judicial, puesto que fa resolucién de fa segunda instancia agota la via
administrativa, no necesitando incoar el recurso de revision en forma previa a la impugnacién judicial.
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11. Por lo expuesto, corresponde declarar improcedente el recurso de revision
. formulado por Claro contra la Resolucién 1195-2012/INDECOPI-LAL, pues el
impugnante no sustento la existencia de errores de derecho en la decision de

la Comision.

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar improcedente el recurso de revision planteado por América
Movil Perd' S.A.C. contra la Resolucion 1195-2012/INDECOPI-LAL del 27 de
setiembre de 2012, emitida por la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de
La Libertad, pues el impugnante no sustentd la existencia de errores de derecho.

Con la intervencién de los sefnores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Hernando Montoya Alberti, Ana Asuncién Ampuero Miranda, Alejandro José
Rospigliosi Vega.

JULIO BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente
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MEMORANDUM N° 0120-2013/PS1

A : Edwin Aldana Ramos
) Secretario Técnico

Comisién de Protecciéon al Consumidor N° 2

DE : Pedro Quifiones Casanova
Jefe
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1

ASUNTO : Remisién de expediente

. Por medio del presente, cumplo con remitirle el
expediente que se detalla a continuacién, en virtud del recurso de apelacion
presentado por América Movil Perd S.A.C. el dia 14 de diciembre de 2012, en contra
de la Resolucién Final N° 794-2012/PS1.

Asimismo, se informa que el Expediente N° 1343-2011/PS3 se encuentra en la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor:

N° de expedient e

Fojas

Tomos

Apelante América Movil Perd S.A.C.

Fecha del escrito de apelacioén (o del
ultimo escrito de apelacion)
Fecha del concesorio de apelacion 18 de diciembre de 2012

Fecha del dltimo cargo -
. que llegd a OPS N° 1 27 de diciembre de 2012

14 de diciembre de 2012

Escritos adjuntos sin tramitar No aplica -
CUM 20120000009413
CUS No aplica

— h M"\\

Atentamente, -~ \

Lima, 19 de febrero de 2013

e

éﬁﬁ Ind i
Adj.: Exp. N° 339-2012/PS1/IMC, | Tomo (56 fojas). COMISION DE SR%%E‘ .
N PQ/rc v AL CONSUM!DORCJON.

) 1 20 FEB 203

O, W/ s
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UNIDA ¢e . O REFERENCIA: Exp. 339-2012/PS1/IMC

DOCUMEN;’E."%;“‘HENGRESO A COMISION 012-2013/CC2
=" JARIC (APELACION)

A LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR No. 2

l
DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES identificado con C.E. 000308601
con domicilio real Parque Eduardo Villena Rey 198 Dpto. C Miraflores, y
domicilio procesal en Av. Diagonal 340 Of. 32, Miraflores; ante Usted con el
debido respeto me presento y digo:

Que, habiendo recepcionado el escrito de apelacion de fecha 14 de diciembre
de 2012 presentado por AMERICA MOVIL PERU S.A.C cumplo con establecer
lo siguiente:

1. Carece de Buena Fe la parte que incumple un mandato legal.
2. Carece de Buena &, guicn notifica 2 la otra parte con una carta notarial
sefialando que _NO va a cumplir el mandato legal toda vez que ha
presentado un recurso, el cual legalmente NO suspende la ejecucion

de la decision emitida por la sequnda instancia.

3 Carece de Buena Fe, quien establece que su propio Cliente “pretende de
peneficiarse con medidas correctivas cuya validez aun se encuentran en
discusion ante la Sala” como lo ha establecido CLARO en el expediente
principal, sin tener en cuenta que es esa empresa quien no esta
cumpliendo con el dispositivo legal, y el cliente esta respetando las
decisiones legales y haciendo valer sus derechos.

4. Resulta muy desagradable que la empresa dude la de la buena fe de mi
persona, cuando ellos son los que no estan acatando una resolucion, y
mas aun siendo yo cliente de CLARO desde hace varios afios, y no sélo
como persona natural, sino también con mi propia empresa en diversos
servicios.

5. Resulta desagradable que un proveedor se exprese de esa forma de un
consumidor que esta haciendo valer sus derechos. ‘

(SN
REC)gp  SUMILLA: Alegaciones




. Que, NO es obligacion de nadie contestar una carta notarial en la cual se .

esta estableciendo que NO se va a cumplir con un mandato legal el cual
es ejecutable, para ello existen las vias legales correspondientes, como
la presente.

. Que NO se puede alegar mala fe o dudar de la buena fe de alguien que

esta ejerciendo su derecho por las vias correspondientes en vista de la
negativa expresa de una de las partes.

. Que, es decepcionante y desagradable llegar a estos niveles, y que una

de las partes utilice mecanismos que lo unico que GENERA es alargar
un procedimiento y crear mayor malestar en su cliente el cual se ve
vulnerado en sus derechos como consumidor. Un caso sumarisimo qué
debié ser corto, se ha convertido en interminable, y si algun dia CLARO
me repone el celular, este practicamente estara desfasado en el tiempo
y nadie me va a devolver los ANOS de tiempo perdido sin el disfrute del
bien y el malestar en este procedimiento por hacer valer mis derechos.

POR TANTO:

Sirvase Usted Sefior tener presente mis alegatos, por corresponder.

Lima, 25 de marzo de 2013

1 Uﬂw‘*ﬂ

Daniel/ Torrealba Reye
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EXPEDIENTE 1343-2011/PS3

PROCEDENCIA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 1

PROCEDIMIENTO : REVISION

DENUNCIANTE : DANIEL ENRIQUE TORREALBA REYES

DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

MATERIA : RECURSO DE REVISION

ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

SUMILLA: Se ,declara infundado el recurso de revisién planteado por
América Movil Pert S.A.C. contra la Resolucion 301 5-2012/CPC en el extremo
referido a la presunta interpretacion errénea del articulo 19° de la
Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto la
Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 interpreté
correctamente los alcances del deber de idoneidad en la venta de productos,
en la medida que el mismo debe ser entendido como la obligacion de brindar
productos que correspondan a las caracteristicas ofrecidas por el proveedor
y esperadas por el consumidor, siendo que, los remedios juridicos
-reparacioén, reposicion y devolucién del dinero- que los proveedores

ofrezcan en el mercado, en caso que el producto se revele defectuoso,

inadecuado o de cualquier otro modo no conforme a lo convenido,

constituyen tnicamente soluciones residuales ante una infraccién al deber

de idoneidad que ya se ha consumado.
Lima, 25 de abril de 2013
ANTECEDENTES

1. Bl 5 de setiembre de 2011, el sefior Daniel Enrique Torrealba Reyes (en
adelante, el sefor Torrealba) denuncié a América Movil Perd S.A.C." (en
adelante, Claro) por infraccién a la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo)*.

5> El denunciante sefalé que Claro incurrio en las siguientes conductas
' infractoras: (i) Le vendio un equipo celular Iphone que presentd defectos de
funcionamiento a los pocos meses de su adquisicion; v, (i) se nego6 a hacer
efectiva la garantia ofrecida, alegando que el defecto presentado fue
causado por un golpe; siendo que la empresa denunciada unicamente
procedié a actualizar el software del equipo. Finalmente, solicito que Claro

RUC: 20467534026 y con domicilio fiscal en Avenida Nicolas Arriola 480, Urbanizacién Santa Catalina, Distrito de La
Victoria, Provincia y Departamento de Lima.

2 publicado el 2 de setiembre de 2010 en et Diario Oficial £/ Peruano. Entré en vigencia a los 30 dias calendario.
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efectle el cambio del equipo por otro nuevo de similares caracteristicas; o,
en su defecto se proceda a la devolucion de su dinero.

3. Mediante Resolucion 1362-2011/PS3 del 28 de octubre de 2011, el Organo
' Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Protecciéon al Consumidor
N° 3 (en adelante, el ORPS) resolvio lo siguiente:

() Declar6 fundada la denuncia contra Claro por infraccién al articulo 19°
del Cddigo, al haber quedado acreditado que el celular materia de
denuncia presentd fallas en su funcionamiento y que el denunciado se
nego6 indebidamente a otorgar la cobertura de la garantia del teléfono
celular materia de denuncia, sancionandolo con una multa de 1 UIT;

(i) declar6 infundada la denuncia contra Claro por infraccién al articulo 23°
del Cédigo, al no haberse constatado que el personal de Claro haya
efectuado una indebida evaluacion del equipo materia de denuncia;

(i) ordend a Claro en calidad de medida correctiva que en un plazo no
mayor de cinco (5) dias cumpla con efectuar el cambio del equipo por
otro nuevo de similares caracteristicas; o, en su defecto, devuelva el
monto abonado por dicho concepto; asimismo, ordend el reembolso del
valor del equipo provisional que adquirié el denunciante a fin de mitigar
las consecuencias de la falta de funcionamiento del primero; vy,

(iv) condené al denunciado al pago de las costas y costos del
procedimiento.

4. El 22 de noviembre de 2011, Claro-apeld la Resolucion 1362-2011/PS3,
alegando que se negd a brindar la cobertura de la garantia debido a que el
celular del denunciante presenté golpes, siendo que tal hecho constituia una
exclusién segin el Manual del Cliente, documento que fue puesto en
conocimiento del consumidor. Asimismo, cuestioné la medida correctiva
ordenada por la Comisién consistente en la devolucion del monto abonado

por un equipo provisional.

5. Mediante escrito del 8 de febrero de 2012, el senor Torrealba se adhirié a la
apelacion formulada por Claro contra la Resolucion 1362-2011/PS3 en el
extremo que le result6é desfavorable.

6. Frente a las apelaciones formuladas por las partes, mediante Resolucion
3015-2012/CPC del 15 de agosto de 2012, la Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 1(en adelante, la Comision) resolvio lo
siguiente: o

() Confirmar la resolucion venida en grado en el extremo que declard
fundada la denuncia por infraccién al articulo 19° referido a la venta de
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un equipo celular defectuoso, al haber quedado acreditadas las fallas
presentadas en el equipo;

declarar la nulidad de la resolucion venida en grado en el extremo que
imputd la segunda conducta denunciada como una infraccion al articulo
23° del Cddigo, por lo que correspondia analizar dicha conducta como
una infraccién al deber de idoneidad; y, en via de integracion; declarar
fundada la denuncia contra Claro por infraccién al articulo 19° del
Cédigo, respecto a la negativa en la cobertura de la garantia; en tanto el
denunciado no aporté ningin medio probatorio que acredite que Ias
fallas presentadas en el equipo fueron originadas por un golpe;
sancionar a Claro con una multa total de 1,50 UIT: (a) 0,80 UIT por la
venta de un producto defectuoso; Y, (b) 0,70 UIT por la negativa de
cobertura de garantia;

ordenar a Claro en calidad de medida correctiva que cumpla con
entregar al sefor Torrealba un producto similar o de las mismas
caracteristicas; asi como con reembolsarle el valor del equipo que
adquirié provisionaimente; y,

condenar a Claro al pago de las costas y costos del procedimiento.

7. El 4 de setiembre de 2012, Claro presentd un recurso de revisidon ante la
entonces Sala de Defensa de la Competencia N° 2, hoy Sala Especializada
en Proteccién al Consumidor (en adelante, la Sala) contra la Resolucion
3015-2012/CPC, alegando lo siguiente:

(i)

(ii)

(i)

La Comisién vulneré su derecho al debido procedimiento, al haber

anulado el extremo de la Resolucion N° 1362-2012/PS3 que declard
infundada la denuncia en su contra por infraccion al articulo 23° del
Codigo; y haberle imputado en via de integracién un nuevo hecho
denunciado -esto es, la venta de un equipo celular defectuoso-, siendo
que no se le permitié ejercer su derecho de defensa respecto a dicho
punto, y se le sanciond con una multa de 0,80 UIT;

la aplicacion incorrecta del articulo 19° del Cddigo, puesto que la
obligacion legal contenida en dicho articulado no esta referida a que los
proveedores deban garantizar que sus productos 0 servicios nunca
deban presentar fallas o desperfectos -siendo que esta devendria en
una obligacién de imposibie cumplimiento y de implicancias econdémicas
exorbitantes- sino en solucionar, bajo las reglas de la garantia implicita
o explicita, las fallas que pudieran presentarse;

la inaplicacion del articulo 20° del Codigo, y del precedente de
observancia obligatoria contenido en 1a Resolucion N° 085-96-TDC;

v

Mediante Decreto Supremo N° 107-2012-PCM del 24 de octubre de 2012 se dispuso el cambio de nombre de ia

Sala de Defensa de la Competencia N° 2 a Sala Especializada en Proteccion al Consumidor.
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pues la Comision habria ‘considerado que la garantia implicita
desplazaba a la garantia explicita; siendo que no tomo en cuenta que la
sola presencia del golpe en el equipo era una causal de exclusion de
garantia plenamente valida segun el Manual del Cliente; ‘

(iv) la inaplicacion del articulo 115.7° del Cédigo, en el extremo referido a
que la Comisién ordeno al denunciado el reembolso del valor del equipo
provisional adquirido, siendo que tal medida constituye un incremento

- patrimonial gratuito e indemnizatorio; v,

(v) la inaplicacion del articulo 112° del Cédigo y del numeral 3 del articulo
230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, en tanto la
Comisién tomé incorrectamente como base para el calculo del beneficio
ilicito el valor de dos equipos celulares y dos Sim Card.

8. Mediante Proveido 1 del 11 de enero de 2013, se corri6 traslado del recurso
de revisién planteado por Claro.

ANALISIS

El recurso de revisién en los procedimientos sumarisimos por infraccion a_las '
normas de proteccion al consumidor

9. Elrecurso de revisién previsto en el Codigo constituye un medio impugnativo
de naturaleza excepcional en el marco de 10s procedimientos sumarisimos, el
cual procede contra los pronunciamientos de la Comisién gue incurran en
errores de puro derecho consistentes en la presunta inaplicacion o la
aplicacion errénea de las normas del Cédigo; o, la inobservancia de
precedentes de observancia obligatoria‘.

10. Al respecto, este Colegiado ha sefalado que los requisitos de procedencia
del recurso de revision regulado por el Codigo son los siguientes®:

(i) Que el recurrente alegue un presunto error-de derecho contenido en la
decisién de la Comisidn, sin necesidad de identificar con exactitud de

2

4 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125°.- Competencia de los
organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor. (..))
Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revisién ante la Sala competente en materia de proteccion at consumidor
de! Tribunal de! Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210 de la Ley num. 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado errdbneamente
las normas del presente Cédigo, 0 no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella
aprobados. El plazo para formuiar este recurso €s de cinco (5) dias hébiles y su interposicion no suspende la
ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucién debidamente fundamentada disponga lo contrario.

® Estos requisitos de procedencia han sido ampliamente desarrollados en la Resolucion 802-2011/SC2-INDECOPIL.
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cudl de los supuestos previstos en el Cébdigo se trata®, bastando que se
limite a describir el presunto error de derecho en el que incurrid la
Comision, correspondiendo en todo caso a la Sala precisar cuél de las
causales ha sido invocada’; y, A

(i) que el error de derecho invocado incida directamente en la decision de la
Comision.

Por tal motivo, cuando la pretensién del recurrente se oriente a obtener un
nuevo examen de su caso concreto, sin sustentar un presunto error de
derecho incidental, el mismo debera ser declarado improcedente®.

A mayor abundamiento, cabe indicar que si en el marco de un procedimiento
sumarisimo los administrados no estén conformes con la decisién que adopta
la Comision, siempre tienen expedito su derecho de cuestionar directamente
dicho acto administrativo ante el Poder Judicial, puesto que la resolucion de
la segunda instancia agota la via administrativa, no necesitando incoar el
recurso de revisién en forma previa para iniciar un proceso contencioso
administrativo.

La procedencia del recurso de revision

13.

En atencion a lo expuesto, la Sala analizaré la procedencia del recurso de
revision planteado por Claro contra la Resolucion 3015-2012/CPC.

Es preciso indicar que en la Resolucion 802-2011/SC2-INDECOPI, la Sala establecié cuatro causales de presuntos
errores de derecho: (i) inaplicacién de una norma del Cédigo; (i) aplicacién indebida de una norma del Cadigo;
(iii) interpretacién errénea de una norma del Codigo; y, (iv) inobservancia de un precedente de observancia
obligatoria.

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

1.6. Principio de informalismo.- Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la
admision y decisién final de las pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean
afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento, siempre que
dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.

Articulo 75°- Deberes de las autoridades en los procedimientos. Son deberes de las autoridades respecto del
procedimiento administrativo y de sus participes, los siguientes: (...) 3. Encausar de oficio el procedimiento, cuando

advierta cuaiquier error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacion que les corresponda a elios.

Asi. en via de revision, la Sala centra su andlisis exclusivamente en ja calificacion juridica de estas por parte de la
segunda instancia administrativa, verificando si la Comision dejé de aplicar la norma o el precedente pertinente
{inaplicacién o inobservancia), aplicé la norma impertinente (aplicacién indebida) o, pese a aplicar la norma
pertinente, le dio una interpretacion inexacta (interpretacion errénea).
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14. En su escrito de revision, Claro alegé lo siguiente:

(i) La supuesta vulneracién del principio de debido procedimiento, puesto
que se le imput6 en via de integracion un nuevo hecho denunciado
-esto es, la venta de un equipo celular defectuoso-, y no se le permitié
ejercer su derecho de defensa respecto a dicho punto, siendo que la
Comision lo sanciond por dicho extremo;

(i) la aplicacién incorrecta del articulo 19° del Cédigo, puesto que la
obligellcién legal contenida en dicho articulado no estaria referida a que
los proveedores deban garantizar que sus productos o servicios nunca

, deban presentar fallas o desperfectos;

(i) la inaplicacion del articulo 20° del Codigo, y del precedente de
observancia obligatoria contenido en la Resolucidon N° 085-96-TDC;
pues la Comision habria considerado que la garantia implicita
desplazaba a la garantia explicita;

(iv) la inaplicacién del articulo 115.7° del Cédigo, en el extremo referido a
que la Comision ordeno al denunciado el cambio del equipo celular
materia de denuncia por otro nuevo de identicas caracteristicas, y
acumulativamente el reembolso del valor del equipo provisional
adquirido; siendo que tales medidas tendrian un caracter
indemnizatorio; vy, '

(v) la inaplicacion del articulo 112° del Cédigo y del numeral 3 del articulo
230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, respecto a la
graduacion de la sancion.

15. Esta Sala considera que el primer cuestionamiento referido a la supuesta

vulneracién al debido procedimiento estaria sustentado en un error de
derecho, puesto que Claro alegé la vulneracion del principio consagrado en
el numeral 1.2. del articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General’.Por ello, debe considerarse cumplido
el primer requisito de procedencia del recurso de revision, esto es, “Que el
recurrente alegue un presunto error de derecho contenido en la decisién de
la Comision”. '

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo V.- 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:

(-)

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al
debido procedimiento administrativo, que comprende el derecho a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir
pruebas y a obtener una decisién motivada y fundada en derecho. La institucion de! debido procedimiento
administrativo se rige por los principios def Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho Procesal Civil
es aplicable sélo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.
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De otro lado, este Colegiado aprecia que el hecho que la Comisién haya
podido pronunciarse sobre un hecho no imputado en el presente
procedimiento pudo ser decisivo en el sentido de la resolucién recurrida,
puesto que el denunciado pudo haber sido afectado en su derecho de
defensa, vulnerando la validez del acto administrativo consistente en la
resolucion materia de revision. Por ello, esta Sala considera que se ha
cumplido el segundo requisito de procedencia, referido a que “el presunto
error de derecho invocado incida directamente en la decision de la
Comision’.|

Por lo tanto, corresponde declarar procedente el recurso de revision
planteado por Claro en el extremo referido a la presunta vuineracion del
principio de debido procedimiento®, el mismo que se encuentra contenido en
el articulo IV de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

En lo referido a la supuesta aplicacion incorrecta del articulo 19° del Caédigo,
este Colegiado considera que tal alegato plantea una cuestién de puro
derecho, en tanto implica un examen del contenido del mismo, a fin de
establecer si constituye obligacion de los proveedores el garantizar que todos
sus productos o servicios no presenten fallas, o si el deber del proveedor
esta referido a la aplicacién de las garantias en caso se presentaran
defectos. Sin perjuicio de lo expuesto, si bien Claro alegd la aplicacion
incorrecta del articulo 19° del Codigo, esta Sala considera que Io que el
denunciado busca a través del presente recurso es que se evalue si la
Comisién efectud una interpretacion errénea del referido articulo. Por lo que,
ccorresponde encausar de oficio tal alegato bajo dicha causal.

En consecuencia, debe considerarse cumplido el primer requisito de
procedencia del referido extremo del recurso de revision, esto es, “Que el
recurrente alegue un presunto error de derecho contenido en la decisién de
la Comision’.

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:

(-

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al
debido procedimiento administrativo, que comprende el derecho a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir
pruebas y a obtener una decision motivada y fundada en derecho. La institucién del debido procedimiento
administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La regulacion propia del Derecho Procesal Civil
es aplicable s6lo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.
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20. Cabe resaltar que en el caso referido anteriormente, la decision de la
Comision podria haber sido distinta. Asf, por ejemplo, si la Comision hubiera
interpretado el articulo 19° en el sentido de que la existencia de defectos en
un producto o un servicio no constitufa por si mismo una infraccion al deber
de idoneidad sino que debian evaluarse las acciones adoptadas por el
proveedor en aplicacion de la garantia explicita ofrecida, el sentido del
extremo referido a la venta de un producto que presentd defectos de
funcionamiento podria haber variado.

51. En tal sentido, se aprecia que se ha cumplido también con el segundo *
requisito de procedencia, relativo a que “ef error de derecho invocado incida
directamente en la decisién de la Comision”.

ool

oo Por lo tanto, corresponde declarar procedente el recurso de revisién
planteado por Claro contra la Resolucién 3015-2012/CPC; respecto de la

7

presunta interpretacion erronea del articulo 19° del Cdédigo.

Vi

23. Otro de los alegatos formulados por Claro esta referido a que la Comision
habria inaplicado el articulo 20° del C6digo, y el precedente de observancia
obligatoria contenido en la Resolucion N° 085-96-TDC, al considerar que la
garantia implicita desplazaba a la garantia explicita ofrecida por su
representada; siendo que dicho érgano no consider6 que la sola presencia

" del golpe en el equipo constitufa una causal de exclusién de garantia
plenamente valida segun el Manual del Cliente.

24. Al respecto, esta Sala considera que el error de derecho alegado por el
denunciado no se encuentra contenido en la resolucién venida en grado. Ello,
en tanto, de la lectura del pronunciamiento de la Comisiéon se constata que
dicho érgano funcional no consideré que 1a garantia implicita desplazara a la
garantia explicita sino que tomé en cuenta la clatsula contenida en el Manual
del Cliente entregado por Claro a sus clientes vy, bajo ese escenario, se
evalud la responsabilidad de Claro por los desperfectos advertidos en el
equipo celular materia de denuncia. : ' :

25. Bajo tal premisa, esta Sala advierte que el fundamento del pronunciamiento
de dicho érgano funcional no se sustentd en la falta de reconocimiento de la
garantia expresa ofrecida por el proveedor, sino en el caso en concreto, al
sefalar que no existia una relacion causa-efecto entre el golpe sufrido y el
defecto advertido en el celular del denunciante, siendo que tal evento no se
encontraba dentro del supuesto de exclusion de la garantia consignado en el
Manual del Cliente.
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56. Distinto habria sido el caso si la Comision se hubiese pronunciado sobre el
hecho denunciado omitiendo tomar en cuenta para el presente analisis, la

~ clausula contenida en el referido documento (garantia expresa). Por lo cual,
corresponde declarar improcedente el extremo referido a la presunta
inaplicacion del articulo 20° del Cédigo y del precedente de observancia | -
obligatoria contenido en la Resolucién N° 085-96-TDC. § N

yeh?

57 Finalmente, con relacién a los alegatos del recurrente formulados en los
literales (iv) y (v) del numeral 14, de la revisién del expediente se advierte
que estos tienen como Unica finalidad que la Sala efectie una nueva
evaluacion de la medida correctiva y de la multa ordenadas por la Comisién.

ya habia sido cuestionado por el denunciado a través de su recurso de
apelacién y tenia como finalidad observar los aicances y el contenido de la
misma. Asimismo, cabe agregar que el cuestionamiento respecto a la multa
se sustenta en una supuesta incorrecta valoracién de la factura de compra
del equipo materia de denuncia, siendo que lo que pretende el recurrente a .
través del presente recurso, es lograr una nueva evaluacién del referido
medio probatorio.

28. Al respecto, cabe precisar que el argumento referido a la medida correctiva %

29. En vista de lo antes sefalado, corresponde también declarar improcedente el
recurso de revision presentado por Claro contra la Resolucion
3015-2012/CPC, respecto a los extremos referidos a la presunta inaplicacion
de los articulos 115.7° y 112° del Cédigo y del numeral 3 del articulo 230° de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, relativo a la graduacion de

la sancion. '

(i) Sobre la supuesta vulneracién del principio de debido procedimiento

30. En su recurso de revisién, Claro alegé la supuesta vulneracién del principio
de debido procedimiento. Al respecto, indicé que la Comision anuld
parcialmente la Resolucion N° 1362-2011/PS3 en el extremo que declard
infundada la denuncia en su contra por infraccion al articulo 23° del Codigo;
y, en via de integracion, le imputé un nuevo hecho denunciado consistente
en la supuesta venta de un equipo celular defectuoso como una presunta

infraccion al articulo 19° del Cddigo, sancionandolo por tal extremo sin
permitirle ejercer su derecho de defensa sobre el mismo.
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El articulo 106° del Codigo establece que en los procedimientos
administrativos a cargo del Indecopi, rige supletoriamente la Ley 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General®, la cual consagra entre los
principios fundamentales del procedimiento administrativo al debido
procedimiento, el cual involucra el derecho de invocar pretensiones O
formular alegaciones, presentar pruebas que las sustenten, contradecir las
pretensiones 0 alegaciones planteadas por la otra parte; y, obtener una
decision motivada y fundada en derecho.
|

De la revisién del expediente se verifica que mediante Resolucion N° 2 del 23
de setiembre de 2011, el ORPS imputd las siguientes conductas
denunciadas contra Claro:

“(...) por presunta infraccion al articulo 19°y 23° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la empresa denunciada:

(i) le habria vendido un equipo celular defectuoso al interesado, el cual
habria presentado defectos de funcionamiento a los meses de
adquirido; ¥, .

(i) se habria negado a hacer efectiva la garantia del equipo materia de
denuncia; en tanto no habria acreditado que el golpe que presento el
equipo origind las fallas en el display. Asimismo, no habria brindado un
servicio técnico idéneo al equipo, en la medida que no habria realizado
el procedimiento correspondiente para efectuar el mismo. (...)"

Sin embargo, de la lectura de la Resolucion 3015-2012/CPC del 15 de agosto
de ‘2012 se observa que la Comisién declaré la nulidad parcial de la

“imputacién de cargos y de la Resolucion N° 1362-2012/PS3 en el extremo

que imputo y analizd, respectivamente, la segunda conducta denunciada
como una infraccién al articulo 23° del Cdédigo, y evalud dicha conducta

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 106°.- Procedimientos a
cargo del Indecopi. El indecopi tiene a su cargo los siguientes procedimientos:
a. Procedimientos sancionadores:
iy Por infraccion a las normas de proteccion al consumidor.
(i) Por incumplimiento de acuerdo conciliatorio o de laudo arbitral.
{iii) Procedimiento administrativo sancionador por:
1. Proporcionar informacién falsa u ocultar, destruir o alterar informacion o cualquier libro, registro o documento
que haya sido requerido durante la tramitacion de un procedimiento.
Negativa injustificada a cumplir un requerimiento de informacion efectuado.
Denuncia maliciosa.
Procedimientos sancionadores por incumplimiento de mandatos:
Por incumplimiento de medidas correctivas.
) Por incumplimiento de pago de costas y costos del procedimiento.
(ifiy Por incumplimiento de mandato cautelar. .
¢. Procedimiento de liquidacion de costas y costos del procedimiento
De manera supletoria, en todo lo no previsto en el presente Cobdigo y en las disposiciones especiales, €s
aplicable a los procedimientos administrativos anteriormente senalados, la Ley num. 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.
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Unicamente bajo los parametros del articulo 19° del Codigo; tal como se
detalla a continuacion: '

“(...) Sobre la imputacion de los presuntos hechos infractores

(...) En el presente caso se ha verificado que si bien el segundo hecho §
imputado por el OPS fue descrito en funcién de la negativa de prestacion
del servicio técnico por exclusion de la garantia, ello no fue analizado en
estfe punto, por lo que se ha incurrido en una causal. de nulidad del acto
administrativo (...) §

En ese sentido (sic) con respecto a la segunda imputacion, el articulo 23°
del Cédigo sefiala lo siguiente: (....)

Como puede observarse, el citado articulo esta referido a los casos en los
que un producto es sometido al servicio de reparacion, y el proveedor de
este servicio no realiza una labor diligente, utilizando repuestos no idoneos,
no dejando constancia de las condiciones del producto antes y despues del
servicio, o éste mantiene las fallas que supuestamente fueron reparadas.
Por el contrario, los hechos denunciados por el sefior Torrealba plantean la -
negativa de prestacion del servicio de reparacién, por exclusion de la
garantia del producto. Esta situacién, a consideracién de la Comisién no
constituye una infraccién al articulo 23° sino al articulo 19° del Cédigo, lo
que se analizara en adelante. (.)

34. Sibien Claro manifesté que la Comision le imputé -en via de integracion- una
nueva conducta infractora, esto es, la supuesta venta de un equipo celular
defectuoso como una presunta infraccion al articulo 19° del Codigo,
sancionandolo por tal extremo sin permitirle ejercer su derecho de defensa;
tal afirmacion resulta incorrecta. Ello, en tanto dicha conducta fue imputada a
titulo de cargo mediante Resolucion N° 2 del 23 de setiembre de 2011;
motivo por el cual, el denunciado no podria alegar la vulneracion al debido
procedimiento, asi como a su derecho de defensa, puesto que este tuvo la
oportunidad de formular sus descargos respecto a tal extremo denunciado.

35. Cabe precisar que la actuacion de la Comisién Unicamente tuvo cOmo
finalidad declarar la nulidad parcial de la imputacion de cargos referida al
articulo 23° del Cadigo, a fin de que la segunda conducta denunciada fuera
analizada Unicamente bajo los pardmetros del articulo 19° del Cédigo.

36. A mayor abundamiento, debe precisarse que la conducta consistente en la
venta de un producto defectuoso como una infraccion al articulo 19° del
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Cbdigo, también fue analizada por el ORPS de manera conjunta con la
negativa de cobertura de garantia®.

En virtud a lo anteriormente expuesto, esta Sala considera que corresponde
declarar infundado el presente extremo del recurso de revision referido a la
supuesta vulneracion del principio de debido procedimiento consagrado en el
numeral 1.2. del articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.
l _

Sobre la supuesta interpretacion errénea del deber de idoneidad en la venta
de productos defectuosos )

El articulo 65° de la Constitucién Politica del Per( establece que en el marco
de una economia social de mercado, es deber del Estado defender el interés
de los consumidores y usuarios, debiendo garantizar el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado, asi como su salud y seguridad®.

Asimismo, el articulo 44° del Decreto Supremo N° 09-2009-PCM, Reglamento

de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual — INDECOPI -norma vigente a la
fecha de la presentacion de la denuncia- la misma que fue modificada por el
Decreto Supremo N°107-2012-PCM* sefiala que corresponde a ia Comision

Mediante Resolucion 1362-2011/PS3 del 28 de octubre de 2011, el ORPS senald lo siguiente: “(...) Asimismo, Claro
no ha sustentado de manera suficientes si es posible que un equipo celular nuevo presente las referidas
deficiencias a los cuatro (4) meses de haber sido adquirido, como ha ocurrido con el producto comprado por el
sefior Torrealba.

En tal sentido, en opinién del ORPS, (sic) ha quedado _acreditada la existencia_de fallas de funcionamiento en el
teléfono adquirido por el sefior. Torrealba, siendo que Claro nego indebidamente la cobertura de la garantla otforgada
al producto, por presentar golpes (...) (Lo subrayado es nuestro)”

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU DE 1993. Articulo 65°.- Ei Estado defiende el interés de los consumidores
y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.

El texto original del articulo 44° del Decreto Supremo N° 09-2009-PCM, Reglamento de Organizacion y Funciones
de! Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual era el siguiente:

“(...) Articulo 44°.- Comision de Proteccion al Consumidor

Corresponde a la Comision de Proteccion al Consumidor velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccién al
Consumidor aprobada por Decreto Legislativo N° 716 y de las leyes que, en general, protegen a los consumidores
de la falta de idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacion brindada, de las omisiones de
informacién y de la discriminacién en el consumo, as! como de aquellas que complementen o sustituyan a las
anteriores. (...)"

Mediante Decreto Supremo N° 107-2012-PCM se dispuso modificar entre otros articulos, el articulo 44° del Decreto
Supremo N° 09-2009-PCM, Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual, el mismo que quedé de la siguiente manera

“(...) Articulo 44°.- Comision de Proteccién al Consumidor
Corresponde a la Comisién de Proteccion al Consumidor velar por el cumplimiento de la Ley N* 29571, Cédigo de
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de Proteccién al Consumidor velar por el cumplimiento de las leyes que, en
general, protegen a los consumidores de la falta de idoneidad de los bienes y
servicios en funcion de la informacion brindada, de las omisiones de
informacién y de la discriminacion en el consumo, asi como de aquellas que
complementen o sustituyan a las anteriores®.

Bajo tales premisas, el Cédigo establece como principio rector de la politica
social y econdémica del Estado la proteccion de los derechos de los
consumidores, fijando como finalidad que estos accedan a productos y
servicios idéneos 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®. Asimismo, el literal f) del articulo 1° del Cédigo senala que los
consumidores tienen derecho a elegir libremente entre productos y Servicios
idéneos y de calidad, conforme a la normativa pertinente, que se ofrezcan en
el mercado”.

Proteccién y Defensa del Consumidor y de la normatividad que, en general, protege a los consumidores de la falta
de idoneidad de los bienes y servicios, de la vulneracién al derecho de informacién y de la discriminacién en el
marco de las relaciones de consumo, asi como de las demés afectaciones a los derechos que reconocen las
normas sobre la materia, y aquellas que complementen 0 sustituyan a las anteriores. {...)"

DECRETO SUPREMO N° 09-2009-PCM, REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO
NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL -INDECOPI. Articuio
44°.- Comisién de Proteccién al Consumidor. Corresponde a la Comisién de Proteccién al Consumidor velar por
el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor aprobada por Decreto Legislativo N° 716 y de las leyes que,
en general, protegen a los consumidores de la falta de idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la
informacién brindada, de las omisiones de informacion y de la discriminacién en el consumo, asi como de agueilas
que complementen o sustituyan a las anteriores.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Titulo Preliminar. Articulo I.-
Contenido

El presente Cddigo establece las-normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un
principio rector de la politica social y econémica del Estado la proteccion de los derechos de ios consumidores,
dentro del marco de! articulo 65° de la Constitucién Politica del Perdl y en un régimen de economia social de
mercado, establecido en el Capitulo | del Titulo lil, Del Régimen Economico, de la Consti;ucién Politica del Perd.

Articulo il.- Finalidad :

El presente Cédigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios idéneos y que gocen
de los derechos y los mecanismos efectivos para su 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 proteccién se interpreta en el sentido mas favorabie al
consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cddigo.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores .
1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:

f. Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idéneos y de calidad, conforme a la normativa
pertinente, que se oftezcan en el mercado y a ser informados por el proveedor sobre los que cuenta.
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No obstante, dada las condiciones actuales de produccion y comercializacion
masiva de bienes y servicios, se ha advertido la existencia en el mercado de
una serie de productos que presentan defectos en su funcionamiento.

La experiencia de paises europeos, y sobre todo de los Estados Unidos de
Norteamérica ha ido forjando una clasificacién de los diversos defectos de los
que puede adolecer un bien en materia de responsabilidad civil por productos
defectuosos -concepto gue tomaremos prestado de dicha disciplina-, siendo
que la doctrina mayoritaria senala que existen tres tipos de defectos en los
productos: defectos de fabricacion, defectos de disefio y los defectos de
informacion®.

Asi, se entiende por defecto de fabricacion a las anomalias fisicas de los

productos que ocurren durante la fase de produccion por un incumplimiento

de los procesos de control de calidad. Por otro lado, los defectos de disefio a

diferencia de los de fabricacién, afectan a todos los productos de la misma

serie, siendo que esta referido a la manera en la que se ided y conceptualizd

el producto. Finalmente, los defectos de informacion se sustentan en la falta

de comunicacion -imputable al fabricante- quien debe informar al consumidor
respecto de las modalidades de empleo del producto, asi como advertir sobre

la existencia de peligros que puede comportar el uso del mismo*.

Por ello, la puesta en circulacion en el mercado de productos que presentan
probiemas en su funcionamiento® pone en evidencia la discusion respecto de
si el deber de idoneidad radica en un deber juridico que hace responsable a
los proveedores por 10S productos que colocan en el mercado o si el deber de
idoneidad esta limitado a la conducta del proveedor frente a un reclamo por
una disconformidad del consumidor respecto del producto.

El articulo 18° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cédigo) define la idoneidad como la correspondencia entre 1o
que un consumidor esperay lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que
se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las

20

Cfr. SALVADOR CODERCH, Pablo; PINEIRO SALGUERO, José; RUBI PUIG, Antoni. Responsabilidad civil del
fabricante y teoria general de la aplicacién del derecho (Law enforcement). En: InDret, Working Paper n°® 164.
Barcelona, 2003; pp. 13-17. Disponible en hitp://www.indret.com/pdf/164_es.pdf Fecha de consulta: 20/04/2013.

WOOLCOTT, Oyague. La responsabilidad del productor. Estudio comparativo del modelo norteamericano y el
régimen de la Comunidad Europea. Pontifica Universidad Catdlica del Perd. Fondo Editorial 2003.

Cabe precisar que en el presente punto hacemos referencia Unicamente a los defectos de fabricacion y diseno;
siempre que estos no impliquen un riesgo injustificado para el consumidor o sus bienes.
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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. Asimismo, el articulo 19° de la misma norma
sefala que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos
y servicios ofrecidos™.

Cabe precisar que tal obligacion no impone al proveedor el deber 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) o0 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”.

Tal discusién conlleva a ponderar por un lado, la innegable necesidad de
proteger al consumidor frente a la venta de productos no idéneos en el

mercado; y, por otro, el hecho de no frenar la iniciativa de los proveedores en .

la innovacion tecnoldgica y cientifica.

Esta Sala considera que uno de los fundamentos que sustenta la especial
proteccion que merecen los consumidores frente a la puesta en circulacion
de productos que presentan defectos de funcionamiento es precisamente su
posicion de vulnerabilidad frente al proveedor®, por la asimetria en la
informacion existente al momento de negociar los términos de Ias
transacciones que realizan en el mercado; por la necesidad vital de adquirir
determinados productos referidos a la alimentacion, vivienda, salud, etc.; asi
como por el hecho gue los consumidores son instigados permanentemente a
consumir, a través del marketing.

21

22

23

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacion 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 respaida 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
{itil de! producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

Ei hecho de que no se imponga sobre el proveedor un standard de calidad determinado en la venta de productos y
servicios, no significa que el Estado no promueva la calidad en la produccién de bienes y en la prestacion de
servicios a fin de que estos sean idoneos y competitivos, siendo que ello constituye una de las politicas publicas
contenidas en el numeral 10 del articulo IV de! Titulo Preliminar del Codigo.

Asi, el numeral 4 del articulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo sefiala que el Estado reconoce la vulnerabilidad de
los consumidores en el mercado y en 1as relaciones de consumo, orientando su labor de proteccién y defensa del
consumidor. Por otra parte a nivel de legislacién comparada el articulo 4° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor de Brasil reconoce como uno de sus principios el de vulnerabilidad de! consumidor en el mercado de
cONsumo.
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Lorenzetti manifiesta que “la nocioén de vulnerabilidad define el supuesto de
hecho de la norma de proteccioén. Vulnerable es el sujeto que es débil frente
a otro en una relacion juridica, y por ello necesita proteccién del derecho. Es
una situacién de riesgo especial en la vida privada. La vulnerabilidad es una
desigualdad especifica, se refiere al impacto que tiene ésta en las relaciones
juridicas. En este sentido la vulnerabilidad impacta en la teoria de la
conducta y sobre todo en la referida a la eleccion racional™.

Por su parte, Claudia Lima Marquez -al tratar la importancia que tiene la
vulnerabilidad como parametro para las relaciones contractuales, sostiene
que®:

“Podriamos afirmar, asi, que la vulnerabilidad es mas un estado de la persona,
un estado inherente de riesgo o una sefal de confrontacion excesiva de
intereses identificado en el mercado (asi Rippert, Allé régle morale, p.1 53), es
una situacion permanente o provisional, individual o colectiva (Fiechter-

Boulvard, Rapport, p. 324), que debilita, enflaquece al sujeto de derechos,
desequilibrando la relacién. La vulnerabilidad no es, pues, el fundamento de las

reglas de proteccion del sujeto méas débil, es solo la “explicacion” de estas -

reglas o de la actuacion del legislador (Fiechter-Boulvard, Rapport, p. 328), esla
técnica para aplicarlas bien, es la nocién instrumental que guia e ilumina la
aplicaciéon de estas normas protectoras 'y reequilibradoras, al buscar el

fundamento de la igualdad y de la justicia equitativa (Berthiau, p. 258 e ss.)”.

Asi, la referida autora también sefala que existen cuatro tipos de
vulnerabilidad en el consumidor: la técnica, la juridica, la factica y la
informacional, siendo que la vulnerabilidad técnica -en la cual centraremos
nuestro analisis- se encuentra referida a que el consumidor no posee
conocimientos especificos sobre el objeto que esta adquiriendo y por tanto,
puede ser facilmente engafado tanto por las caracteristicas del bien como en
su utilidad, siendo que lo mismo ocurre en materia de servicios.

En este orden de ideas, un consumidor que establece una relacién de
consumo a fin de adquirir un producto no posee un conocimiento técnico
equiparable al proveedor que le permita advertir la existencia de posibles
defectos de funcionamiento (fabrica o diseno) en el bien adquirido, siendo
que tal circunstancia lo coloca en una posicion de desigualdad frente al

24

25

LORENZETT!, Ricardo Luis “Consumidores” Segunda Edicién Actualizada. Sta. Fe. Rubinzal Cuizoni Editora, 2008.
Pag. 35.

Ver: LIMA MARQUES, Claudia. Observaciones y propuestas sobre las reglas generales y el campo de aplicacion
del Proyecto de Convencién Interamericana de Derecho Internacional Privado sobre la ley aplicable a algunos
contratos de  consumo  de Brasil. Parte I -Ar 1 y Ar 5. Disponible en
hﬁg:[[wwwoas.org[dil[esg[amcidigcorreqida4-env lima marques.pdf. Fecha de consulta: 20/04/2013.
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vendedor, el mismo que posee un conocimiento especializado respecto a las
condiciones de fabricacion, funcionamiento y mantenimiento de los productos
que ofrece en el mercado.

Ante tal escenario, la preocupacién por el consumidor surge en la busqueda
de lograr un equilibrio entre la atencion a los intereses economicos Y
sociales, que garanticen que este tenga la oportunidad de contratar en
igualdad de condiciones. Cabe precisar que tal razonamiento resulta acorde
a la labor que el Estado debe cumplir, consistente en procurar y promover
una cultura de proteccion al consumidor y comportamiento conforme con la
buena fe de los proveedores y consumidores®.

Aunado a ello, se debera tener en consideraciéon que un consumidor adquiere
productos para cubrir necesidades humanas, -las mismas que pueden ser
funcionales (utilidad de!l producto) o simbdlicas (relacionadas al significado de
los productos)- por diversion, por autosatisfaccién, por aprendizaje y para
establecer contactos sociales”; siendo que el acto de consumo mas alla de

constituir un acto econdmico, es un hecho social que permite al hombre auto

realizarse; siendo que ello coadyuva a que resulte de vital importancia que se
cubran sus expectativas en relacion con los productos adquiridos.

En ese sentido, si un consumidor adquiere un vehiculo nuevo no espera que
este presente defectos de fabrica a los pocos meses de su adquisicion; por lo
cual el hecho de que el referido proveedor adopte los mecanismos para
remediar el defecto presentado en el producto no deberia constituir un
eximente de responsabilidad. Ello, en tanto el referido consumidor ya habria
sufrido un perjuicio al haber recibido un producto cuyas caracteristicas no
correspondieron a las esperadas u ofrecidas inicialmente por el vendedor, sin
perjuicio de las actuaciones posteriores que realice el proveedor.

Por otro lado, debe tenerse en consideracion que lo que espera un
consumidor al momento de adquirir un producto nuevo es que se le entregue
un bien que no presente defectos, siendo que no resulta lo mismo que se le
brinde un producto reparado por una falla de fabrica que un producto en

26

27

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveed_ores. Articulo V.- Politicas publicas.

8.  El Estado procura y promueve una cultura de proteccion al consumidor y comportamiento acorde con la buena
fe de los proveedores, consumidores, asociaciones de consumidores, sus representantes, y la funcién
protectora de los poderes publicos, para asegurar el respeto y pleno ejercicio de los derechos reconocidos en
el presente Cddigo, privilegiando el acceso a la educacion, la divulgacion de los derechos del consumidor y
las medidas en defensa del consumidor.

GRANDE, Ildelfonso. Conducta real del consumidor y marketing efectivo. ESIC. Editorial, Madrid, 2006; p. 20.
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ser estos los que organizan, dirigen y efectian el control de los productos
que hacen ingresar en el mercado.

Esta Sala no pretende desconocer la existencia de mecanismos de control de
los bienes por parte de los proveedores; no obstante, lo que propugna a
través de la presente resolucion, es que las empresas fortalezcan los
referidos sistemas a fin de que los productos que ingresen al mercado sean
idéneos y no defrauden las expectativas de los consumidores; asi como
introducir un elemento disuasivo a fin de que los proveedores no incurran en
practicas que afecten los derechos de los consumidores al ser los
proveedores quienes deban asumir los costos derivados de la venta de
productos no idéneos.

Sin embargo, cabe precisar que el hecho de que el proveedor asuma los
costos derivados de la puesta a disposicién de productos no idoneos en el
mercado no busca eliminar el rol activo que debe mantener el consumidor en
el desarrollo de una economia social de mercado, por lo que se promueve ia
adopcion de decisiones de consumo adecuadas e informadas.

A modo de conclusion, teniendo en consideracion que: (i) es el consumidor
quien se encuentra en una situacién de vulnerabilidad técnica frente al
proveedor en una relacién de consumo; (i) que la venta de un producto
defectuoso ocasiona una defraudacion de las expectativas del consumidor; Y,
(i) que es el proveedor quien se encuentra en la mejor posicién de prevenir
los efectos ocasionados por la puesta en circulacion de productos no idéneos
en el mercado, o quien puede reducir los costos que se ocasionan de la
forma mas econdmica posible; esta Sala considera que el proveedor es el
responsable frente a los consumidores por la puesta a disposicion de
productos que presenten defectos de funcionamiento.

Bajo tal premisa, este Colegiado considera que el deber de idoneidad
contenido en los articulos 18° y 19° del Cédigo debera ser eniendido como la
obligacién de brindar productos © servicios que correspondan a las
caracteristicas ofrecidas por el proveedor y esperadas por el consumidor,
siendo que de no presentarse alguna de las causales de exclusion
contempladas en el articulo 104° del Cédigo®, sera el proveedor quien resulte
responsable por haber infringido el deber de idoneidad.

29

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.- Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor
El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omisién o defecto de informacion, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente C6digo y demés normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
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64. Por otro lado, el hecho de que los proveedores ofrezcan en el mercado un
conjunto de remedios juridicos® -reparacién, reposicién y devolucion del
dinero- exigibles por el comprador de un determinado bien frente al vendedor
-en caso de que el producto se revele defectuoso, inadecuado o de cualquier
otro modo no conforme a lo convenido- no enerva el hecho de que el
proveedor haya incurrido en una infraccion al deber de idoneidad, siendo que
las medidas adoptadas por este Gltimo unicamente constituiran soluciones
residuales ante una infraccion que ya se ha consumado.

65. Si bien el articulo 97° inciso ¢) del Cbdigo” establece como uno de los
derechos de los consumidores, la facultad de solicitar la reparacion o
reposicién del producto, o la devolucion de la cantidad pagada cuando por
sus deficiencias de fabricacién, elaboracion, estructura o calidad o
condiciones sanitarias o por los vicios ocultos, en su caso, el producto
adquirido no sea apto para el uso al cual esta destinado; esta Sala considera
que dicha norma no pretende liberar o exonerar a los proveedores de la
obligacién de poner a disposicién productos idéneos en el mercado, siendo
que tal articulo Unicamente recoge el derecho subjetivo que tienen los
consumidores de exigir a los proveedores la aplicacion oportuna y adecuada
de los respectivos remedios frente a la comision de una infraccion al deber
de idoneidad.

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.
En la prestacidn de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad de! servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18°.
% “Ep un sentido amplio, los remedios no constituyen ofra cosa que la manifestacion préctica y perceptible de los
derechos, a los cuales atribuyen fuerza y, en Oltima instancia, significado. Un derecho que no esté protegido y
tutelado por el ordenamiento juridico no seria, ‘entonces, un derecho, sino solo un simulacro suyo porque se
agotaria en un interés subjetivo o en una aspiracion ideal carente de cualquier fuerza juridica.

En un sentido especifico, los remedios pueden ser definidos como las pretensiones que el titular de un interés

juridicamente protegido puede ejercer frente a quienes lo hayan lesionado o estén por lesionario, con la finalidad de
que tal Iesién sea prevenida ex ante o sea reparada ex post”.

SIRENA, Pietro. La prospettiva dei rimedi nel diritto privato europeo. En: Rivista di diritto civile. Ao LVIII. N° 3.
Padua, 2012; p. 368.

& CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 97°.- Derechos de los consumidores.
Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion del servicio, o a
la devolucion de la contraprestacién pagada en los siguientes casos:

¢c. Cuando e! producto, por sus deficiencias de fabricacién, elaboracién, estructura, calidad o condiciones sanitarias
o por los vicios ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al cual esta destinado.
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4ptimas condiciones. Asimismo, en el supuesto que el proveedor efectie una
reposicion del bien o ejecute nuevamente el servicio contratado, existe una
inversion de tiempo y dinero que ya fue efectuada por parte de los
compradores (durante todas las gestiones de reclamo que hubiere efectuado ,
el consumidor), los mismos que evidencian también un perjuicio causado en

el cliente. Finalmente, aun cuando el proveedor decida efectuar la devolucion

de dinero al consumidor, este también se vera perjudicado en tanto debera
invertir nuevamente su tiempo en la busqueda de nuevas alternativas de <
consumo. | Q

57. Otro de los factores a tomar en cuenta en la presente discusion es el referido
a, quién se encuentra en la mejor posicién para prevenir los efectos
ocasionados por la puesta en circulacion de productos no idéneos en el
mercado, o quien puede reducir los costos que se ocasionan de la forma mas

. economica posible (a largo plazo) estableciendo los cambios apropiados; y al

~ mismo tiempo evitar los costos innecesarios, originados por la existencia de
transacciones ineficientes entre compradores y vendedores, los costos de
oportunidad incurridos por los consumidores al momento de adquirir un
producto no idéneo; asi como la desconfianza en el mercado generada por la
comercializacién de bienes que presentan fallas. A ello cabe agregar que la
reputacion de las empresas también se ve afectada cuando los productos
que se ponen en el mercado no son idéneos, y esto se refleja en el valor del
mercado, cuando los consumidores reputan cOmMO defectuosos y no
adquieren los productos ofrecidos por una determinada empresa.

58. En este punto, es pertinente recurrir al concepto del cheapest cost avoider*,
en el cual el agente capaz de evitar el dafio de manera mas econdmica 0
facil es quien responde por las consecuencias de la puesta a disposicion de
bienes que presentan fallas, sin que ello impliqgue necesariamente una mayor
capacidad econdmica.

59. A criterio de este Colegiado, en el caso de la venta de productos de
comercializacién masiva no idéneos, es el proveedor quien tiene una ventaja
comparativa en la prevencion o en la asuncién de los riesgos dada su
especializacion respecto de su actividad productiva y de comercializacion, al

28 « ; o . Co . .
Puede resumirse en la aspiracién normativa que indica que debe evitar los costos derivados de los dafios, la

parte que esté en condiciones de hacerlo a menor costo”,

ACCIARRI, Alejandro. La férmula de Hand y el Cheapest Cost Avoider en el Derecho de Dafios argentino. En: Latin
American and Caribbean Law and Economics Association, junio 2007, p. 4. Disponibie en:
http://works.bepress.com/hugo_alejandro acciarri/29. Fecha de consulta: 20/04/2013
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Finalmente, si bien la Sala, con una anterior conformacidn, consideré que la
idoneidad debe valorarse no en razén de un modo de ser del bien o de una
cualidad suya (su funcionabilidad), sino en funcion al comportamiento del
proveedor una vez que ha tomado conocimiento de las fallas presentadas en
el producto®; por los fundamentos expuestos en la presente resolucién, esta
Sala considera necesario realizar un cambio de criterio, a fin de establecer
que el deber de idoneidad debe responder estrictamente al analisis respecto
de si el producto adquirido o servicio prestado corresponde a lo esperado por
el consumidor, sin perjuicio del comportamiento de los proveedores frente a
los reclamos posteriores que pudieran plantearse por la existencia de fallas.

Sobre la aplicacion al presente caso

67.

68.

69.

En el presente caso, la Comision sancion6 a Claro por la venta de un equipo
celular defectuoso, al considerar que el proveedor no habia cumplido con
acreditar que el producto vendido al consumidor era idoneo.

En su escrito de revisién, Claro alegé que la Comisién efectué una

interpretacién errénea del articulo 19° del Cddigo, pues consideraria que el
deber de idoneidad implicaba que los proveedores debfan garantizar que sus
productos 0 servicios nunca iban a presentar fallas o desperfectos; siendo
que la obligacion contenida en dicho articulado consistia en solucionar, bajo
las reglas de la garantia implicita o explicita que sea aplicable al caso en
concreto, las fallas que pudieran presentarse.

Por las consideraciones expuestas en la presenie resolucion, esta Sala
considera que la Comisién no ha realizado una interpretacién errénea del
articulo 19° del Cédigo, en tanto la venta de un producto defectuoso en el
mercado constituye por si misma una infraccién al deber de idoneidad, sin
perjuicio de la solucion posterior que el proveedor pudiera brindar al
consumidor; por lo que corresponde declarar infundado el recurso de revision
planteado por Claro contra la Resolucion 3015-2012/CPC.

Publicacién de la presente Resolucion

70.

De conformidad con el articulo 43° del Decreto Legislativo 807, Ley de
Facultades, Normas y Organizacién del INDECOPI, a solicitud de los 6rganos
funcionales pertinentes, el Consejo Directivo del Indecopi podra ordenar la
publicacién de resoluciones en el Diario Oficial “El Peruano” cuando lo

32

Ver Resolucién 2221-2012/SC2-INDECOP del 19 de julio de 2012 (en el procedimiento seguido por la senora Juana
Rufina Bocanegra Aylién contra importaciones Hiraoka S.A.C.)
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considere necesario por ser de importancia para proteger los derechos de los
consumidores®. - :

71. Dada la relevancia juridica del presente caso por cuanto concierne a los
alcances del deber de idoneidad en la venta de productos en el marco de una|
relacion de consumo, corresponde solicitar al Consejo Directivo del
INDECOP! la publicacién de la presente Resolucion en el Diario Oficial “El
Peruano” para su conocimiento y difusion.

{

RESUELVE:

PRIMERO: Se declara improcedente el recurso de revision planteado por América
Ma&vil Perd S.A.C. contra la Resolucién 3015-2012/CPC respecto a los extremos
referidos a:

() La presunta inaplicacion del articulo 20° del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor y del precedente de observancia obligatoria contenido en la
Resolucién N° 085-96-TDC, en tanto el error alegado por el recurrente no se
encuentra contenido en la resolucién materia de revisiéon. Ello, en tanto el
pronunciamiento de la Comisién no tuvo como fundamento el desplazamiento
de la garantia expresa -causal de exclusién contenida en el Manual del
Cliente entregado por la recurrente a sus clientes- por una garantia implicita,
sino la inexistencia de medios probatorios que acreditaran una relacion
causa-efecto entre el golpe del equipo y el defecto materia de denuncia; y,

(i) a la presunta inaplicacion de los articulos 115.7° y 112° del Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, asi como del numeral 3 del articulo
230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, en tanto los
referidos alegatos tenian como unica finalidad que la Sala efectuara una
nueva evaluacién de la medida correctiva y la muita ordenadas por la
Comision, asi como de los medios probatorios que obraban en el expediente.

% DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY DE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPIL. TITULO

VIi. PUBLICACION DE JURISPRUDENCIA ADMINISTRATIVA. Articulo 43.- Las resoluciones de las Comisiones,
de las Oficinas y del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual que al resoiver casos
particulares interpreten de modo expreso y con caracter general el sentido de la legislacion constituiran precedente
de observancia obligatoria, mientras dicha interpretacién no sea modificada por resolucién debidamente motivada de
ja propia Comision u Oficina, segin fuera el caso, o del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad
Intelectual.
Ei Directorio de Indecopi, a solicitud de los 6rganos funcionales pertinéntes, podré ordenar fa publicacién obligatoria
de las resoluciones que emita ia institucién en el Diario Oficial EI Peruano cuando lo considere necesario por tener
dichas resoluciones, las caracteristicas mencionadas en el parrafo anterior o por considerar que son de importancia
para proteger los derechos de los consumidores.
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SEGUNDO: Declarar infundado el recurso de revisién planteado por América Movil
Perd S.A.C. contra la Resolucién 3015-2012/CPC respecto a la presunta
interpretacion errénea del articulo 19° del Codigo, en tanto la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 interpretd correctamente los .
alcances del deber de idoneidad en la venta de productos, en la medida que el%

mismo debe ser entendido como Ia obligacién de brindar productos que
correspondan a las caracteristicas ofrecidas por el proveedor y esperadas por el
consumidor, siendo que, los remedios juridicos -reparacion, reposicion 'y
devolucién del dinero- que los proveedores ofrezcan en el mercado, en caso que
el producto se revele defectuoso, inadecuado o de cualquier otro modo no
conforme a lo convenido, constituyen unicamente soluciones residuales ante una
infraccion al deber de idoneidad que ya se ha consumado.

TERCERO: Declarar infundado el recurso de revisiéon planteado por América Movil
Perd S.A.C. contra la Resolucion 3015-2012/CPC respecto a la presunta
vulneracion del principio de debido procedimiento contenido en el numeral 1.2. del
articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, en tanto se verificd que la Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 no sancioné al denunciado por un hecho '
nuevo, puesto que la conducta consistente en la venta de un producto defectuoso
como una infraccién al articulo 19° del Cédigo ya habia sido imputada a titulo de
cargo mediante Resolucion N° 2, asi como habia sido analizada por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 3.

CUARTO: Solicitar al Consejo Directivo del INDECOP! la publicacién de la
presente Resoluciéon en el Diario Oficial “El Peruano” para su conocimiento y
difusion.

Con la intervencion de los sefnores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Ana Asuncién Ampuero Miranda, Alejandro José Rospigliosi Vega y Javier
Francisco Zuhiga Quevedo.

J ALTAZAR DURAND CARRION
Presidente
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El voto singular del sefior vocal Hernando Montoya Alberti es el siguiente:

Expido el presente voto singular, porque si bien comparto el sentido de la
resolucion, considero necesario hacer unas precisiones con relacion al criterio de
idoneidad contenido en la Resolucién 2221-2012/SC2-INDECOPI del 19 de julio
de 2012, en mi condicion de vocal incluido entre los firmantes de dicho
pronunciamiento. En tal sentido, mi voto es el siguiente:

1.

La colocacién de un bien en el mercado persigue la satisfaccion de una
necesidad de consumo. Asi, el bien debe ser idéneo para los fines previsibles
a los que serd destinado por el consumidor que lo demanda y que espera
atender una necesidad.

Es verdad que en la configuracion del alcance del bien, es decir, su
contenido y caracteristicas, influirdn varios factores, entre los cuales se
encuentran su propia naturaleza y las expectativas del consumidor,
construidas sobre la informacién recibida y los usos normales de la plaza;
todo ello, valorado a la luz del principio de buena fe, recogido como principio

Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

inspirador de la relacion de consumo por el vigente Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor.

En este marco de relacion, la idoneidad del bien podra ser evaluada como
satisfecha o no, en la medida que el contenido y caracteristicas del bien sean
compatibles con su propia naturaleza y las expectativas del consumidor. Este
es el sentido del fallo principal que comparto.

Sin embargo, la resolucién cuyo criterio se deja de lado y se supera en este
pronunciamiento, entendié que la conducta del proveedor en la correccion de
cualquier defecto del bien o servicio, tenia la capacidad de eliminar la falta de
idoneidad, en la medida que el consumidor siempre veia satisfecha su
expectativa y -al final- no se le trastadaba un dafo en su accion de consumo.
Este pensamiento, en realidad, incorpord al concepto mismo de la infraccion
-para destruirla 0 hacerla decaer- la valoracion de la accién correctiva del
responsable, sustituyendo © reparando el bien cuantas veces fuera
requerido, pese a que dicha conducta también podia ser tomada en cuenta
para la atenuacion de la sancion que, efectivdmente corresponde a la
infraccién existente por colocar en el mercado un bien que no cumple con
satisfacer la idoneidad propia.

Este “traslado” del caracter atenuante de la sancion y su conversiéon en un
factor de eximencia de responsabilidad, es el que hoy corrijo participando con
el voto de la mayoria, y con estos argumentos adicionales que explican la
razén de mi voto anterior. La posicién que hoy abrazo, mas completa,
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asegura al aplicador de la norma, la posibilidad de evaluar la idoneidad de
manera intrinseca en un correlato del bien y la finalidad para la cual existe en
el mercado, sin perder de vista y poder utilizar el comportamiento leal y de
buena fe del proveedor que corrige o sustituye el bien defectuoso, o inclusg
deja sin efecto Ila operacion de consumo, COMO un elemento de la graduacion
de la sancién, que fue la valoracion y principal motivacién de mi voto en el
sentido anterior.

HERNANDO
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