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En el presente caso, se tiene una denuncia Administrativa interpuesta por la
sefiora BTR contra la empresa Pandero S.A. EAFC, en la cual alegd que
suscribié un contrato con este Ultimo, a fin de adquirir un certificado de compra
por el valor de US$ 19 200 y que al no haber sido ganador de sorteo y pese
haber cumplido con las cuotas de pago hasta llegar a dicho monto, el proveedor
no cumplié con entregarle el vehiculo ni el dinero que aportd. Agrega, ademas,
que el proveedor no respondi6 a su carta del 16 de noviembre de 2018.

Es asi que, la Secretaria Técnica de Comision de la Oficina Regional del Indecopi
de Arequipa imputé como presuntas infracciones a los Art. 19°, Art. 1.1° literal
b), Art. 02° y al Art. 24° del Cddigo de Proteccion al Consumidor frente a los
siguientes cargos : 1) infraccion al articulo 19 del Coddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al considerar que Pandero S.A. EAFC no habria
cumplido con entregar el vehiculo ni el dinero aportado; 2) infraccion al articulo
1 numeral 1.1 literal b) y 2 del referido Cédigo al presuntamente no haber
informado al consumidor como proceder al término del contrato o del pago y 3)
infraccion al articulo 24 del mencionado Cédigo, ya que presuntamente no se

habria dado respuesta al reclamo presentado el 6 de diciembre de 2018.

En ese contexto, la Resolucién Final de la Comisidn de Proteccion al Consumidor
declaré infundada la denuncia en todos sus extremos. No obstante, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor, resolvié revocar en un extremo la
denuncia y reformandola declaré fundada sobre la infraccién al articulo 24° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, pues consider6 que el
proveedor no acreditd haber notificado validamente a la denunciante, por otro
lado, confirmé lo sefialado por la Comision sobre la presunta vulneracion a la

idoneidad de servicio.

Por tanto, en este trabajo de suficiencia profesional se ha valorado
adecuadamente los medios probatorios, asi como se ha aplicado el Cédigo de
Proteccion al Consumidor, Cédigo Civil, el Cédigo Procesal Civil y la legislacion

relevante en materia de protecciéon al consumidor.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO.

1. SINTESIS DE LA DENUNCIA

Mediante escritos del 9 y debidamente subsanado el dia 11 de enero de 2019,

la sefiora BTR (en adelante, la sefiora BTR) denuncié a la empresa PANDERO

S.A. EAFC (en adelante, Pandero) por presuntas infracciones a la Ley 29571,

Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), en

base a los siguientes fundamentos:

Fundamentos de Hecho:

a)

Con fecha 6 de noviembre de 2012, la denunciante suscribié el Contrato
de Fondos Colectivos N° 610-022-19 con Pandero con la finalidad de
adquirir un certificado de compra por la suma de US$ 19 200,00, la misma

gue tenia que ser pagada 60 cuotas mensuales de US$ 320,00.

b) Asimismo, sefiala que procedid a efectuar el pago de todas las cuotas

hasta llegar al monto que le permita obtener un certificado de compra. Sin
embargo, cuando cancel6 el integro de las cuotas, la denunciada no le
comunicd ni requiri6 su presencia en sus instalaciones para que le
entreguen el producto ofrecido. Es asi que la denunciante precisé que
PANDERO no le habia hecho entrega ni el vehiculo ni el dinero que

aporto.

c) Asimismo, la Pandero no le comunicé como proceder al término del

d)

contrato o al término del pago de todas las cuotas pactadas, pese a que
ha transcurrido mas de un afio desde que culmin6 con el pago de las
cuotas.

Mediante carta de fecha 16 de noviembre de 2018, la denunciante
manifesté su disconformidad por la situacién antes descrita y solicitd la
devolucion del dinero que aporto, sin embargo, no ha recibido respuesta
alguna hasta la fecha de interposicion de la denuncia.

La sefiora BTR solicitd lo siguiente: (i) la entrega del vehiculo y/o el integro del

dinero aportado, (i) el pago de costas y costos del procedimiento, y (iii) la

imposicion de la multa de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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Fundamentos Juridicos:
- Los articulos 1.1 y todos sus literales, 2°, 4°, 18°, 19°, 20y 21 de la Ley
N°29571 - Cbdigo de Proteccién y Defensa al Consumidor

Medios probatorios:
La sefiora BTR present6 en calidad de medios probatorios lo siguiente:
- Carta remitida a la empresa denunciada, con fecha 16 de noviembre de
2018.
- Datos generales de la denuncia.
- Doce comprobantes de pago, pago de cuota mensual a la empresa

Pandero.

2. DECLINACION DE LA COMPETENCIA.

La denuncia de la sefiora BTR, fue presentada ante el ORPS de Arequipa, quien
declin6 su competencia y comunico a la Comision de la Oficina Regional de
INDECOPI de Arequipa puesto que, en el presente caso, la cuantia superaba las
3 UIT; motivo por lo cual correspondia tramitar el expediente en la via del

procedimiento ordinario.
3. SINTESIS DE LOS DESCARGOS

Mediante escrito del 11 de abril de 2019, PANDERO solicité una prérroga de 5
dias habiles para la presentacién de sus descargos. Posteriormente, a través de
comunicacién electrénica con fecha de recibido 15 de mayo de 2019 y el escrito
con fecha de recibido 16 de mayo de 2019, PANDERO S.A. EAFC presento sus
descargos a efectos de que la denuncia sea declarada infundada. Ello en base
a lo siguiente:

a) El 06 de noviembre de 2012 la denunciante suscribié el Contrato de
Fondos Colectivos N° 610-022-19 a efectos de adquirir un Certificado de
Compra por la suma de US $19,200.00, para posteriormente aplicarlo en
la adquisicion de uno de los vehiculos que comercializa.

b) Respecto a la informacién brindada, manifiesta que, desde su ingreso al
Sistema de Fondos Colectivos, la denunciante fue debidamente
informada de los términos y condiciones del sistema. Del mismo modo, la

sefiora BTR suscribio la Solicitud de Ingreso Persona Natural,



d)

M

consignando el vehiculo de su interés, la Cartilla de Informacion
Relevante, asimismo la denunciante recibi6 copia del Contrato y la Cartilla
para el Asociado.

Respecto a la obligacién del proveedor a entregar el vehiculo y/o los
aportes, manifiesta que la denunciante resulté adjudicada con un
Certificado de Compra el 12 de julio de 2017, sin embargo, nunca solicitd
la aplicacién del Certificado para la adquisicion de un vehiculo. Ahora
bien, sefiala que la sefiora BTR no suscribié la Orden Irrevocable de
Compra Vehiculo Automotor, en la cual se detalla las caracteristicas del
vehiculo de su eleccidn; incluso se le envié una comunicacion de fecha
03 de noviembre de 2017 informandole que su grupo estaba proximo a
finalizar y siendo que se encontraba en calidad de adjudicada era
necesario que realice los tramites de adjudicacién establecidos en el
contrato.

Finalmente, sobre la carta remitida por la denunciante con fecha 16 de
noviembre de 2018, esta fue recibida el 06 de diciembre de 2018, y fue
respondida el 04 de enero de 2019 indicando que se habia girado un
cheque a su favor. Al respecto, el documento de respuesta fue entregado
al hijo de la denunciante.

edios probatorios:

Pandero present6 en calidad de medios probatorios lo siguiente:
Copia de la Solicitud de Ingreso Persona Natural (Contrato Colectivo N°
610-022-19) y Cartilla de Informacion Relevante — Pandero 4x4.
Copia del Contrato de Administracion de Fondos Colectivos de la
denunciante (Contrato de Programa Pandero - A4 N° A-023503) y Catrtilla
para el asociado.
Correo informandole adjudicacién, con fecha de enviado 13 de julio de
2017 y reiterado con fecha 19 de julio de 2017.
Carta informandole liquidacién y plazo para que tramite una unidad, con
fecha 03 de noviembre de 2017.
Carta de respuesta a la Carta de la denunciante, con fecha 04 de enero
de 20109.



4. DECLARACION DE REBELDIA

Ahora bien, a través de la Resolucién N° 02 con fecha 10 de junio de 2019, la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina
Regional del INDECOPI - Arequipa declaré en rebeldia a Pandero, toda vez que

no cumplié con presentar sus descargos dentro del plazo otorgado.

5. ESCRITO ADICIONAL DEL DENUNCIANTE
Posteriormente, a través del escrito con fecha de recibido 28 de junio de 2019,
la denunciante sefialo lo siguiente:

a) Manifiesta que conforme al Contrato Colectivo N° 610-022-19, se
establece que tanto la liquidacion, resolucion de contrato y cualquier
documento relacionado al contrato en mencion debe ser notificado a su
domicilio; sin embargo, no se observa que la notificacion se haya realizado
con arreglo a ley.

b) Asimismo, menciond que la denunciada reconoce el pago de todas las
cuotas y que a la fecha estas no han sido devueltas y no se evidencia la

intencidn de querer devolver la suma otorgada.

6. RESOLUCION DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI - AREQUIPA

Mediante Resolucién Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP del 12 de setiembre
de 2019, la Comision de la Oficina Regional del INDECOPI — Arequipa,

resolvio:

1. Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por
infraccion al articulo 24° del Cédigo, toda vez que ha quedado acreditado
fehacientemente que el denunciado cumplié con dar una respuesta al
reclamo presentado por la denunciante — que fue recibida por Pandero —
el dia 06 de diciembre de 2018.

2. Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por
infraccion al articulo 19° del Cédigo, toda vez que ha quedado acreditado

gue no existe negativa para hacer entrega del vehiculo y/o aportes por



parte del denunciado, por el contrario, su comportamiento se rige a lo
contractualmente estipulado entre las partes.

Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por
infraccion a los articulos 1°, numeral 1.1. literal b) y 2° del Cédigo, toda
vez que la parte denunciada acreditdé haber brindado informacion
oportunay certera en relacion al procedimiento que seguiria al término del
contrato.

Denegar las medidas correctivas y el pago de las Costas y Costos

solicitadas por la denunciante.

Los argumentos que estimo la Comision para emitir la mencionada resolucion se

muestran a continuacion:

Respecto a la imputacion referida al deber de atencion de reclamos,
considerd que el denunciado acredité haber dado respuesta al reclamo
mediante carta de fecha 04 de enero de 2019 siendo la misma recibida
por su hijo de la denunciante NJAT. Si bien la denunciante cuestiono el
hecho que no obra cargo de notificacién de su “pufio y letra”, la Comisién
consideré que la notificacion fue validamente realizada al dirigirla al
domicilio, precisandose los datos de la persona que la recibié, habiendo
guedado acreditado fehacientemente que el denunciado cumplié con dar
una respuesta al reclamo presentado, por lo que corresponde declarar

infundado este extremo de la denuncia.

Respecto a la imputacién referida al deber de idoneidad, se valoré el
Contrato de Fondos Colectivos de fecha 06 de noviembre de 2012 y la
Cartilla para el Asociado, documentos que fueron suscritos por la
recurrente, mediante el cual se establece el objeto del contrato, que
consiste en que los asociados de un grupo faciliten por accién conjunta y
mediante pagos mensuales la obtencién de un certificado de compra que
deberia ser destinado para la adquisiciéon de un bien y se establece que
la adjudicacion a un asociado se produciria por sorteo o por remate entre
los asociados no adjudicados que hayan acreditado el pago del total de la

cuota mensual hasta un dia antes de la asamblea.



Estas formas de adjudicacion, son las dos Unicas modalidades a través
de las cuales los clientes o asociados pueden obtener la aplicacion del
certificado de compra para adquirir el bien objeto de contratacion esto es.
Tal es asi, que a pesar que la carga de la prueba recaia en la denunciante,
la misma no acredit6 haber sido adjudicada por alguna de las modalidades

antes descritas.

Asimismo, se tiene que la parte denunciada ha precisado que la
denunciante fue adjudicada con un certificado de compra el 12 de julio de
2017, asimismo cumplié con informar de dicha circunstancia a través de
la cuenta de correo electrénico autorizada. No obstante, la denunciante

no realizé gestiones para adquirir el vehiculo con el certificado de compra.

Respecto a la devolucion de la suma de dinero solicitada por la
denunciante mediante carta con fecha 16 de noviembre de 2018 y recibida
el 06 de diciembre de 2018, se tiene que esta fue atendida mediante carta
con fecha 04 de enero de 2019, informandose a la denunciante que se ha

girado un cheque a su favor.

Respecto a la imputacion referida al deber de informacién, la Comision
consider6 que la parte denunciada ofrecio6 en el procedimiento el Contrato
de Fondos Colectivos del 6 de diciembre de 2012 y la Cartilla para el
Asociado del mencionado contrato, los cuales se encontraban

debidamente suscritos y fueron entregados a la denunciante.

En virtud a la informacion contenida en los mencionados documentos, se
consideré que Pandero informé los supuestos en los que se aplica la
resolucién contractual, especificando el procedimiento de resolucion
contractual y liquidacién del grupo, informacion que fue de conocimiento
de la denunciante desde la fecha de suscripcién del contrato. Por
consiguiente, se encuentra acreditado que — contrariamente a lo dicho por
la denunciante — la parte denunciada inform6 debidamente sobre los
procedimientos a seguir respecto a lo que sucederia al término del

contrato.



“Los procedimientos de proteccién al consumidor son el mecanismo légico formal
disefiado por el legislador para hacer efectiva la accion de interés publico que el
Estado ha confiado a las administraciones publicas en el cumplimiento de sus
funciones, entre las cuales se encuentra la proteccion del consumidor. El
procedimiento administrativo —definido en esos términos por la Ley de la
materia— es el instrumento para canalizar la accion punitiva del Estado frente al
incumplimiento de las obligaciones establecidas para los proveedores de bienes
0 servicios en las normas de proteccion al consumidor, y también para el control
gue sobre estos es exigible en cuanto al respeto de los derechos de los
consumidores, conforme al mandato constitucional establecido en el articulo 65°
de nuestra Constitucion Politica y que implica un deber especial de proteccién
de parte del Estado a los derechos de los consumidores, reconocido inclusive

por el Tribunal Constitucional”.

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor. Resolucién 376-
2014/SPC-INDECOPI. Expediente 2769-2012/CPC. Lima, 03 de febrero de
2014.

7. RECURSO DE APELACION
Con fecha 17 de octubre de 2019, la denunciante interpuso recurso de Apelacién
contra la Resolucion Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP del 12 de setiembre de

2019, manifestando lo siguiente:

a) El proveedor no ha presentado prueba alguna que acreditara que la
denunciante fue validamente notificada, es decir, de manera personal. Por
lo que, si la Comision avalé la resolucion del contrato pese a dicha
deficiencia, evidencia un vicio que obliga a declarar la nulidad de la
resolucién recurrida, mas aun si habia omisiones en la motivacion
empleada en dicha resolucién.

b) Respecto a la notificacion de la comunicacion de fecha 04 de enero de
2019, la denunciante sefialo que la respuesta habria sido entregada a su
hijo NJAT, sin embargo, dicha persona no contaba con la mayoria de

edad. Asimismo, se afirmé que mediante carta con fecha 3 de noviembre
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de 2017 se le requirié que cumpliera con la prestacion a su cargo (adquirir
un vehiculo nuevo) y que no habia ganado sorteo alguno, sin embargo,
dicha carta no le fue notificada de manera personal.

Por ultimo, la denunciante manifestdé que no gand ningun sorteo, pero
cumplié con pagar todas las cuotas; lo cual le daba derecho a que se le

adjudique o devuelva el dinero aportado, lo cual no habia ocurrido.

8. RESOLUCION DE LA SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL
CONSUMIDOR DEL TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA' Y
DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Mediante Resolucion N° 1807-2020/SPC-INDECOPI de fecha 13 de octubre de

2020, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor resolvio:

Declarar la nulidad parcial de la Resolucion N° 05, que concedio el recurso
de apelacién interpuesto por la sefiora BTR contra la Resolucién 495-
2019/INDECOPI-AQP; vy, en consecuencia, declara improcedente la
apelacién en el extremo referido a que el denunciado no habria informado
a la denunciante cémo proceder al término del contrato o cuando se
cancelara la totalidad de las cuotas. Ello en tanto que la Sefiora BTR no
identificd cual habria sido el agravio, ni el error de hecho o de derecho
contenido en el pronunciamiento emitido por la primera instancia respecto
del extremo sefialado.

Confirmar la Resolucion Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta en contra de
Pandero por presunta infraccion al articulo 19 del Cdédigo; puesto que,
respecto de la pretendida entrega de un vehiculo o devolucion de los
aportes, el proveedor actio conforme a la estipulado contractualmente
entre las partes. Ello, en tanto que: a) no procedia la entrega de un
vehiculo, dado que para adquirirlo se debia cumplir previamente con el
procedimiento para aplicar el certificado de comprar (adjudicado el 12 de
julio de 2012 de 2012), lo cual habia sido incumplido por la denunciante;
y b) mediante carta emitida el 16 de noviembre de 2018 (y recibida por
Pandero el 6 de diciembre de 2018), la denunciante no requirid la

devolucion de sus aportes, sino solamente la entrega de un vehiculo.
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e Revocar la Resolucion Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo
que declar6 infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero por
presunta infraccion al articulo 24 del Cddigo; y, en consecuencia, se
declara fundada. Ello, dado que dicho proveedor no acredit6 haber
notificado validamente a la denunciante con la respuesta a su reclamo
presentado el 06 de diciembre de 2018.

e Sancionar a Pandero con una multa de 1 UIT por infraccion del articulo
del articulo 24 del Codigo; y, en consecuencia,

e Condenar a Pandero al pago de las costas y costos del procedimiento por

infraccion del articulo del articulo 24 Codigo.

Los fundamentos que motivaron la resolucién fueron los siguientes:

e Sobre la procedencia del recurso de apelacion formulado por la
denunciante en el extremo de lainfraccion alos articulos 1, numeral 1.1.
literal b) y 2 del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
La Sala consider6 que la denunciante no se ha observado argumento alguno
a través del cual se cuestione la decisién de la comision respecto de la
presunta infraccion a los articulos 1, numeral 1.1. literal b) y 2 del Cédigo, por
lo cual se concluye que la apelacidén sobre este extremo no se fundamento

adecuadamente.

e Sobre lainfraccién al articulo 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor: laidoneidad del servicio respecto a la entrega del vehiculo
y/o de los aportes realizados por la denunciante
Al respecto, sefiala que la denunciante no acredité haber informado sobre las
caracteristicas del bien al denunciado; por el contrario, la denunciante no
cumplié con el procedimiento; es decir, no cumplié con toda la documentacién
requerida establecida en el Contrato Colectivo referido a la aplicacion de su
certificado de compra y posterior adquisicion del vehiculo elegido; en
consecuencia, no correspondia que Pandero efectuara la entrega directa de
dicho bien. Mas aun, si la denunciante nego haber ganado el sorteo, cuando
de los medios probatorios ofrecidos por el denunciado se evidencia lo

contrario.
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En cuanto a la devolucion de los aportes, se observa que el Contrato sefiala
en sus clausulas que: i) en caso que el asociado no precise el bien a adquirir,
Pandero depositara el importe del certificado de compra en una cuenta
bancaria a favor del asociado; vy, ii) salvo causa debidamente justificada,
Pandero debe anular la adjudicacion cuando el adjudicado debidamente
notificado no haya indicado o proseguido con los trdmites para la aplicacion

del certificado de compra.

Al respecto, la Sala observa que la denunciante no cumpli6 con el
procedimiento para aplicar el Certificado de Compra, por lo que la
adjudicacién era pasible de ser anulada. En este punto, es pertinente recordar
que el cargo atribuido en este extremo estuvo referido a que Pandero no
efectud la devolucioén de los aportes, sin embargo, si revisamos el documento
(la carta) de la denunciante —con fecha de recepcién 06 de diciembre de 2018—
presentada al denunciado —Pandero—, se verifica que alli no se requiere en
estricto la devolucién de los aportes, sino mas bien la entrega del vehiculo;

por lo que este extremo deviene en infundado.

Sin perjuicio de lo manifestado, la Sala aprecié que en el documento que
Pandero emitié con fecha 04 de enero de 2019, el denunciado manifiesta que
tenia un cheque girado a favor de la denunciante, el cual podria ser recogido
en su oficina principal ubicada en Lima; por lo que, no existiria por parte de

Pandero una negativa a devolver los aportes a la asociada.

Por consiguiente, la Sala considera que corresponde confirmar la Resolucién

apelada, en el extremo de la presunta infraccién al articulo 19 del Cédigo.

Sobre lainfraccion al articulo 24 del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor
La denunciante en su recurso de apelacién argument6é que la comunicacion

con la que el denunciado respondié su reclamo fue recibida por un menor de
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edad (su hijo). La Sala realiz6 una revision de la ficha emitida por el RENIEC,
acerca de los datos de identidad del que seria hijo de la denunciante, y se
verifica que, en efecto, a la fecha de entrega del documento emitido por

Pandero, NJAT aun no cumplia los dieciocho (18) afios.

Al respecto, la Sala estima que la notificacion efectuada a un menor de edad
(quien no goza de la capacidad de ejercicio) no puede reputarse como valida.
Asi se desprende que, el documento que contenia la respuesta al reclamo fue
entregado a una persona incapaz. Por consiguiente, la Sala revoca la
Resolucién apelada, en el extremo de la presunta infraccion del articulo 24 del
Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y reformandola declara

fundada la denuncia en dicho extremo.

“Ante ello, esta Sala estima importante indicar que se ha efectuado la revision
de dicha comunicacion sin advertir que la misma cuente con el acuse de recibo
pertinente, de forma tal que se pudiera advertir de manera fehaciente que fue
debidamente trasladada y recibida por el denunciante.

Por tal motivo, considerando que la argumentacion vertida por el propio
denunciado puso de relieve que este atendio el referido cuestionamiento fuera
del plazo previsto, y siendo que dicho administrado no demostré que informé
validamente al cliente la ampliacién del plazo para la atencién de dicho
reclamo, era l6gico concluir que Limautos no cumplié con atender ello dentro

del periodo legalmente previsto.”

Sala Especializada en Proteccién al Consumidor. Resolucién 0815-
2020/SPC-INDECOPI. Expediente 0263-2017/ILN-CPC. Lima, 12 de junio de
2020.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE _LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

En este capitulo se identificara los problemas juridicos que se consideran mas

importantes y se analizara las instituciones juridicas que permitan en el
siguiente capitulo emitir una posicion juridica al respecto. Asi se tienen los

siguientes problemas:
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SOBRE LA INFRACCION AL ARTICULO 19 DEL CPDC: LA IDONEIDAD
DEL SERVICIO RESPECTO A LA ENTREGA DEL VEHICULO Y/O DE LOS
APORTES REALIZADOS POR LA DENUNCIANTE

Identificacion Y Analisis

Se encuentra en controversia sobre si se habria o no incurrido en la infraccion
por vulnerar el articulo 19 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
referido a la idoneidad de servicio en la medida en que el denunciado no
habria cumplido con entregar el bien al denunciante ni el dinero que aporto
pese a que termind de realizar todos los pagos, asi como también le habria
requerido la devolucién mediante carta de 16 de noviembre de 2019.

En el presente caso, la denunciante (segun la denuncia) esperaba que al
haber pagado las cuotas le otorguen el vehiculo objeto de contrato o se
restituya el dinero aportado, por esto; cabe analizar qué se ha pactado entre
las partes y si ambas partes cumplieron con sus obligaciones.

Sobre el particular, el Cbédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

menciona lo siguiente:

“Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo
gue se 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 evaluada en funcion a la propia naturaleza del
producto o servicio y su aptitud para satisfacer la finalidad para la

cual ha sido puesto en el mercado.”

“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
gue exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador
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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.”

Sobre la idoneidad de servicio previstos en los articulos 18 y 19 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, Carbonell O'Brien (2021) expresa que:

“El deber de idoneidad se analiza en funcién de la informacion
que tiene el consumidor. Ello impone al proveedor el deber de
entregar el producto al consumidor en las condiciones ofrecidas
y acordadas, expresa o implicitamente. Por ello, la idoneidad de
un producto va a depender de que tanta informacién haya

brindado el proveedor al consumidor.” (pp. 134, 136)

Siendo la idoneidad evaluada en funcién de la propia naturaleza del producto
o del servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido
puesto en el mercado, autores como Damian Medina y Zevallos Roncagliolo

(2019) seiialan que:

“Para conocer el concepto de idoneidad, resulta fundamental
comprender cudles son los factores que subyacen este
concepto, tales como el deber de informacién y las garantias, las
cuales actian como parametros que determinan los alcances y

limites de esta categoria.” (pp. 354)

En palabras de Espinoza Espinoza (2021), se entiende por idoneidad:

“El deber de idoneidad y de informacion a cargo del proveedor
son los dos pilares fundamentales sobre los cuales descansa la
proteccion del consumidor. La relacién entre el deber de
idoneidad y el de informacién es de género a especie, por ello
hay supuestos en que se lesiona el primero a través de una

inadecuada informacion.” (pp. 348, 361)
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Por lo que, de acuerdo a la doctrina y las normas antes mencionadas
considero que la idoneidad es una obligacion de los proveedores y un derecho
de los consumidores debido que los productos y servicios que se adquieran
cumplan con determinadas expectativas en funcién a los usos y costumbres
del mercado, a lo ofrecido, a la publicidad y otros factores que rodeen el

contexto en que da la relacion de consumo.

En consecuencia, teniendo en cuenta las instituciones juridicas precedentes
en el siguiente capitulo se emitird una posicion juridica sobre este problema

juridico identificado.

SOBRE LA INFRACCION AL ARTICULO 24 DEL CPDC: SOBRE EL
DEBER DE RESPONDER A LOS RECLAMOS

Identificacién y andlisis

En primer lugar, se puede observar el siguiente problema juridico; si la carta
de fecha 16 de noviembre de 2018 y recibida por el denunciado el 6 de
diciembre de 2018, fue o no respondida conforme a ley y si en el presente
caso se habria vulnerado o no el articulo 24 del Codigo de Protecciéon y

Defensa del Consumidor.

En este punto, sobre el deber de los proveedores respecto a los reclamos,

conviene tener en cuenta lo manifestado por Mendoza Antezana (2019):

“El articulo 24.1 del Codigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor
sefiala que los proveedores estan en la obligacion de atender los
reclamos presentados, siendo los reclamos de naturaleza alternativa
y voluntaria, un mecanismo de trato directo con el proveedor. Esto
significa que ante la constatacién por parte del consumidor de la
existencia de una posible falta de idoneidad en el producto adquirido
0 servicio contratado, éste podra efectuar su reclamo ante el
proveedor con la finalidad de que tal disconformidad sea subsanada,

lo cual implica la existencia de dos deberes intrinsecamente
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vinculados: i) la obligacién del proveedor de recibir el reclamo
presentado; v, ii) el deber de atender el reclamo de manera adecuada,

dando una respuesta clara y concreta.” (pp. 951-952)

De la misma manera, Carbonell O'Brien (2021) comentando el articulo 24 del

Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, expresa que:

“Los proveedores no pueden negarse a la atencion de los reclamos
realizados por los consumidores, ya que estos tienen derecho a ser
informados y escuchados en caso de verse insatisfechos por dicho
producto o servicio, previamente adquirido. Debido a que,
generalmente, estos reclamos son resultado de la falta de informacion
al consumidor. Ya que muchas veces, los proveedores no informan
adecuadamente al consumidor. Los proveedores también tienen el
deber de atender a sus reclamos y exigencias de cualquier indole para

satisfacer de esta manera, su duda o reclamo.” (pp. 145-146)

El articulo 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece:

“Articulo 24.- Servicio de atencion de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las
acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los
proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por
sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor
a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por
otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que
es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacién

del plazo inicial.”

Por tanto, se entiende que el proveedor se encuentra obligado a responder
los reclamos de los consumidores en el plazo de 30 dias calendarios contados
desde la interposicion del reclamo, ello resulta ser una imposicion legal a fin
de que sean los consumidores y proveedores quienes resuelvan su conflicto

de intereses.
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Ahora bien, dicha respuesta debe ser debidamente diligenciada por el
proveedor ya que no basta con alegar que se ha cumplido con dar respuesta,
sino que es necesario se acredite que se ha utilizado una herramienta eficaz

para que el consumidor pueda conocer de la respuesta a su reclamo.

Ahora, la pregunta es si cabe notificar la respuesta del reclamo a un menor de
edad (atendiendo al caso en controversia), sobre ello el Reglamento de Libro
de Reclamaciones aprobado por Decreto Supremo 011-2011-PCM, el Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor ni el TUO de la Ley 27444
establecen la respuesta a dicha interrogante, pues esta ultima refiere que
debe realizarse la notificacion a la persona a quien se dirige el acto. Es por
ello, que resulta necesario acudir al articulo 161 del Codigo Procesal Civil, el
cual establece que quien debe recibir la cédula de notificaciébn debe ser una

persona capaz:

“Art. 161 °. - (...) Si el notificador no encontrara a la persona a quien
va a notificar la resolucion que admite la demanda, le dejara aviso
para que espere el dia indicado en éste con el objeto de notificarlo. Si
tampoco se le hallara en la nueva fecha, se entregara la cédula a la

persona capaz que se encuentre en la casa (...)”

Por otro lado, desde el punto de vista doctrinario, atendemos a lo previsto en el
articulo 42 del CC (sobre la capacidad e incapacidad de ejercicio), en palabras

de Cardenas Krenz (2020), quien expresa lo siguiente:

“La capacidad constituye un atributo fundamental de la personalidad
(...). Se habla de dos capacidades: una de goce y otra de ejercicio.
La primera es definida como la aptitud para ser titular de derechos y
deberes, es decir, de relaciones juridicas; la segunda - llamada
también capacidad de hecho o de obrar- se refiere a la posibilidad de
gjercer uno mismo dichos derechos y deberes (...). Mientras la
capacidad de goce es genérica y no admite limitaciones, la capacidad
de ejercicio puede ser restringida por razones de edad [...]. La

capacidad de ejercicio presupone la capacidad de goce. En cambio,

19



puede haber capacidad de goce sin capacidad de ejercicio.” (pp. 250,
254)

En el mismo sentido, la doctrina sefiala que:

“La ley expresa que dicho receptor debera ser una persona capaz, por
lo que no podra entenderse el acto de notificacion con un menor de
edad, amén de otros supuestos de incapacidad legalmente previstos,
pues es evidente que, tratdndose la notificacion de un acto procesal,
su diligenciamiento debe entenderse con un sujeto cuya
manifestacion de voluntad puede generar efectos juridicos.” (Rivera,
2016, p. 59)

En ese contexto, corresponde tener en cuenta que las notificaciones deben
realizarse en principio al destinatario del acto y en todo caso a la persona que

se encuentre en el domicilio siempre que este sea capaz.

Es en ese marco juridico y doctrinal que debe emitirse la posicién critica sobre

este problema juridico, en el item que corresponda.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

A. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

Sobre la infraccion al articulo 19 del CPDC: la idoneidad del servicio
respecto a la entrega del vehiculo y/o de los aportes realizados por la

denunciante

Se tiene que Pandero no habria entregado el vehiculo objeto de contrato con
la sefiora BTR, asi como tampoco le devolvio el dinero que aportd, pese a que
la sefiora BTR efectud todos los pagos y que incluso se solicité la devolucion

del dinero.
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Al respecto, la idoneidad es la correspondencia entre lo que el consumidor
espera recibir y lo que efectivamente recibe en funcion a lo ofrecido,
publicitado, el contexto de la contratacion y otros factores que inciden en la

relacion de consumo.

Ello, en concordancia con ello, el articulo 20° del Cédigo el cual dispone que,
para determinar la idoneidad de un producto o servicio, se debera comparar
al mismo con las garantias que el proveedor haya brindado y a las que esté
obligado, pudiendo estas ser explicitas (términos y condiciones expresamente
ofrecidos), implicitas (fines y usos previsibles del producto/servicio segin usos
y costumbres del mercado) y legal (cumplimiento de los mandatos legales y

las regulaciones vigentes).

En el presente caso la sefiora BTR (segun su denuncia) esperaba que al haber
pagado las cuotas le otorguen el vehiculo objeto de la contratacién o se le
restituya el dinero aportado, por ello cabe analizar qué se pactd entre las

partes y si las partes realmente cumplieron con sus obligaciones.

Teniendo en cuenta los medios probatorios aportados, se debe mencionar que
el Contrato del Programa Pandero celebrado entre las partes no genera una
obligacion de Pandero de otorgar un vehiculo a favor de la sefiora BTR, sino
la de otorgar un certificado de compra (con el cual puede adquirir un vehiculo
ofrecido por Pandero), asi se tiene que una vez que el consumidor (es decir
la sefiora BTR) fuera adjudicado por el certificado de compra mediante las
modalidades antes sefialadas, corresponde que se elija recién el vehiculo que

desee adquirir.

Al respecto, cabe precisar que la denunciante habia sido adjudicada con el
certificado de compra el 12 de julio de 2017, por lo cual correspondia que
sefale el vehiculo que deseaba adquirir con el certificado de compra, lo que
no realizo en el presente caso, lo cual resulta un hecho atribuible a la sefiora
BTR, mas aun si ella alegé que nunca gandé el certificado de compra. Precisar
gue la comunicacion realizada por Pandero se hizo al correo que fue sefialado

en el Contrato de Fondos Colectivos de fecha 6 de noviembre de 2012.
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Por otro lado, en cuanto al argumento de la denunciante sobre la devolucion
del dinero aportado; al respecto cabe sefalar que de la revision de la carta de
fecha 16 de noviembre de 2018, recibida el 06 de diciembre de 2018, remitida
por la sefiora BTR no se solicita la devolucion del dinero aportado sino la
entrega del vehiculo, por lo que lo alegado por la denunciante no tiene
sustento probatorio. Sin perjuicio de ello Pandero si sefialé que giré un cheque
a favor de la denunciante, con el descuento de las penalidades al no
efectuarse el procedimiento para la adjudicacién del vehiculo establecido en

el contrato.

Por lo tanto, en este caso considero que la denunciada no ha incurrido en

infraccion referida al articulo 19 del Cdédigo.

Sobre el deber de responder a los reclamos

De acuerdo al articulo 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
los reclamos deben responderse en el plazo de 30 dias calendarios, en el caso
concreto la denunciante sefiala que interpuso un reclamo mediante Carta

presentado el dia 06 de diciembre de 2018.

Asi pues, Pandero sefialé que si cumplié con responder la carta (reclamo) y
que se entregd al domicilio de la sefiora BTR, siendo esta comunicacion
recibida por su hijo NJAT.

En principio la carga de la prueba es una regla que establece a quien le
corresponde acreditar los hechos, tal es asi que, en el procedimiento
administrativo mediante el articulo 173° del T.U.O. de la Ley 27444, establece
gue la carga de la prueba la tienen tanto los administrados como la

Administracion por el principio de impulso de oficio y verdad material.

Pues bien, de acuerdo con el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, debe
acreditar los hechos quien los afirma o quien los contradice alegando nuevos
hechos. En ese sentido, debe recordarse que los hechos negativos no

resultan adecuados exigir su probanza, sino que por el contrario se traslada
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la carga a quien afirma haberlos realizado, asi se tiene que no resultaria
adecuado exigir que la denunciante acredite que no recibid la carta de
respuesta a su reclamo, sino mas bien que la denunciada acredite que si
cumplié con remitir la carta de respuesta al domicilio consignado por la
denunciante.

En consecuencia, en el caso concreto al evaluarse la controversia y
determinar si se ha cumplido o no con contestar la carta de reclamo de la
sefiora BTR, se aprecia de los medos probatorios ofrecidos por Pandero, se
puede observar que en el cargo de notificacion obra el nombre de: NJAT,
quien en ese momento era menor de edad (de acuerdo a la consulta
RENIEC), lo que no es adecuado entregar el acuso de recibo en aplicacion
del articulo 161 del Cddigo Procesal Civil (aplicable supletoriamente) y que,
ademas, no existe acto posterior que convalide dicha notificacién defectuosa

gue denote que la denunciante haya tenido conocimiento de dicha respuesta.

En ese sentido, al no existir medio probatorio que acredite que se notificé de
manera correcta de acuerdo a la normativa vigente la carta de respuesta a la
sefiora BTR, no se ha cumplido con la obligacién establecida en el articulo 24
del Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

1. Respecto de la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor
de la Oficina Regional del INDECOPI - Arequipa

La Resolucion N° 495-2019/INDECOPI-AQP declar6 infundada la denuncia
en todos sus extremos. Sobre el particular, me encuentro de acuerdo con
dicha resolucion en los extremos que declaré infundada la denuncia por
infraccion al deber de idoneidad y al deber de informacién, y me encuentro en
desacuerdo en el extremo que declar6 infundada la denuncia por infraccion al

articulo 24 del Caodigo, en razon a lo siguiente:
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Sobre los extremos en los cuales coincido con la resolucion de Comision:

En el | extremo que declaré infundada la denuncia por infraccion articulo 19
del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, a que la denunciante
sefaldé “que no se habria cumplido con entregar el vehiculo y/o las la
devolucion de las cuotas aportadas”, considero que, de acuerdo a los
documentos presentados por el denunciado ;0 se ha incurrido en
vulneracion de dicho articulo, ya que lo ofrecido por el proveedor se regia
bajo las condiciones contractuales, y solo podia entregar a la denunciante
el Certificado de Compra para la adquisicion del vehiculo mediante sorteo
de adjudicacion o remate. Pues bien, la denunciante fue adjudicada con el
certificado de compra el 12 de julio de 2017 misma que fue notificada
mediante correos de fecha 13 y 19 de julio de 2017 al correo electrénico
que fue sefialado por la denunciante al momento de la suscripcion del
contrato. Por ello, debemos tener en consideracién que la obligacion del

denunciado es la de otorgar el certificado de compra mas no de un vehiculo.

Asimismo, respecto a la devolucion del dinero aportado, se verifica que
mediante carta de fecha 04 de enero de 2019, se le comunica a la sefiora
BTR que se encontraba a su disposicion un cheque a su nombre, previo
descuento de las penalidades, conforme al Contrato del Programa
Pandero.

Por tanto, se verifica que el denunciado si cumplié con lo ofrecido en el
Contrato del Programa Pandero— A4 N° A-023503, Solicitud de Ingreso
Persona Natural y Cartilla para el Asociado ambos de fecha del 05 de
noviembre de 2012, no existiendo una falta de idoneidad en el servicio por
parte de Pandero. En consecuencia, fue adecuado lo resuelto por la
Comision de Proteccion al Consumidor al declarar infundada la denuncia
sobre la presunta infraccion al articulo 19 del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.
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Sobre el extremo que declar6 infundada la denuncia por infraccion al
articulo 1.1.b y 2 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en
razon a que la denunciante sefialé que no se le informé de “como debia
proceder al término del contrato o al término del pago de todas las cuotas
pactadas”. De la revision los medios probatorios expuestos considero que
Pandero si cumplio con informar a la sefiora BTR, todo lo concerniente a
la finalizacién del contrato; prueba de ello es que ambos suscribieron el
Contrato del Programa Pandero— A4 N° A-023503 y Cartilla para el
Asociado del fecha 05 de noviembre de 2012 (fundamento 40 de la
resolucién), donde se puede acreditar que Pandero si inform6 a la
denunciante de los supuestos de resolucion de contractual, asi como

también se sefiala el procedimiento para dicha resolucion y liquidacién del

grupo.

Al respecto, del inciso d) de la clausula 8 del Contrato del Programa
Pandero— A4 N° A-023503, se desprende que el denunciado se obligo a
adjudicar el certificado de compra a todos los asociados habiles, asimismo
de la clausula 11.2 se desprende que: “una vez terminado el grupo,
Pandero procedera a su liquidacion y dentro de 10 dias siguientes,
comunicara por escrito a los asociados con saldos acreedores la fecha de
devolucion de sus aportes, previa deduccion de los importes que

correspondan”.

En ese sentido, se informé que al término de pago de las cuotas o del
contrato, era obligacion del proveedor (Pandero) la adjudicacion de un
certificado de compra a favor de la denunciante en caso salga ganador el
denunciante o que al término del grupo se le comunicaria por escrito la

devolucion de sus aportes.

Por lo tanto, Pandero si cumplié con informar a la denunciante qué procede
al momento de la culminacion del contrato o el pago total de cuotas, por

ello, si corresponde gque se declare infundada la denuncia en este extremo.

Sobre el extremo en el cual no coincido con la resoluciéon de la Comision:

25



Pandero no, cumplié con acreditar que dio respuesta al reclamo presentado
por la sefiora BTR, puesto que de la revision de los medios probatorios
(cargo de recepcion) se verifica que la respuesta le fue entregado al hijo de
la denunciante, quien era menor de edad a la fecha de la recepcién de la

carta de respuesta de reclamo.

Ademas, no se ha acreditd que la denunciante aun con dicho defecto haya

podido tomar conocimiento de la carta de respuesta de reclamo.

Debe precisarse que, de acuerdo con lo establecido por el
articulo 161° del Cadigo procesal civil, refiere que:

“Si el notificador no encontrara a la persona a quien va a notificar
la resolucion que admite la demanda, le dejara aviso para que
espere el dia indicado en éste con el objeto de notificarlo. Si
tampoco se le hallara en la nueva fecha, se entregara la cédula

ala persona capaz que se encuentre en la casa (...)".

Hecho que no fue observado por la Comision, toda vez que quien habia

recibido la carta de respuesta del reclamo era un menor de edad.

Del mismo modo, considero que la Comision debid realizar la verificacion y
realizar actuaciones probatorias adicionales, por ejemplo, verificar a través
de los sistemas de RENIEC, la identidad del receptor de la documentacion,
el cual era un menor de edad, hijo de la denunciante, esto con la finalidad

de no vulnerar derechos a la sefiora BTR.

Por tanto, la Comision de Proteccion al Consumidor valor6 de manera
adecuada los medios probatorios aportados, respecto al cargo de recepcion
de la carta de respuesta de reclamo, pues de haberlo hecho se hubiera
puesto a conocimiento que quien recibio la respuesta, fue un menor de
edad.

2. Respecto de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del

Tribunal de Defensa de la Competenciay de la Propiedad Intelectual.
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Respecto de la Resolucién N° 1807-2020/SPC-INDECOPI emitida por la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor me encuentro de acuerdo en todos

sus extremos, en razon a lo siguiente:

Se confirmo la Resolucion de la Comision en cuanto declara infundada la
infraccién al articulo 19 del Cdédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, ya que no se evidencié que la denunciada haya incumplido
con lo ofrecido en el Contrato del Programa Pandero— A4 N° A-023503,
Solicitud de Ingreso Persona Natural del 5 de noviembre de 2012 y Cartilla
para el Asociado del 5 de noviembre de 2012. Asi, la denunciada comunicé
a la denunciante por llamada del 17 de julio de 2017 y por correo electrénico
en la cual se le avisa que resulté “adjudicada por la modalidad de sorteo en
la asamblea realizada el 12-07-2017”, no obstante, la denunciada no se
comunico con el denunciante para designar una confirmacién del vehiculo

gue sefald al contratar o de actualizar el tipo de vehiculo.

Incluso, luego que la sefiora BTR no confirmd ni actualizé el vehiculo que
deseaba adquirir, Pandero se comunicé mediante carta de fecha 04 de
enero de 2019, para informar sobre la devolucion de los aportes mediante
cheque, previa deduccion de la penalidad por haber incumplido con su
obligacion de aplicar su certificado de compra.

Asimismo, estoy de acuerdo con el hecho de declarar improcedente el
recurso de apelacion en el extremo referido al deber informacion, puesto
gue la denunciante Unicamente sustentd sobre las infracciones a los
articulos 19y 24 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, mas

no sobre el articulo 1.1.b y 2 del referido Codigo.

Del mismo modo, me encuentro de acuerdo con lo sefialado por La Sala ,
gue revoco la Resolucién de la Comision en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta en contra del articulo 24 del Cédigo,
puesto que la Sala Especializada valor6 adecuadamente los medios

probatorios y pudo determinar que el cargo de la carta respuesta de
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reclamo dirigida a la denunciante no fue debidamente diligenciada, pues
esta comunicacion se hizo entrega a un menor de edad lo que no generaria
certeza de la recepcion del mismo, en consecuencia, correspondia amparar
la vulneracion al articulo 24 del Cdodigo, al no haberse acreditado que
Pandero cumplié con emitir respuesta al reclamo presentado por la

denunciante.

IV. CONCLUSIONES:

En el presente trabajo de suficiencia profesional se han acotado tres

problemas juridicos principales, sobre los cuales se concluye lo siguiente:

El denunciado no ha incurrido en la infraccion al articulo 19 del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, ya que no se ha faltado al deber
de idoneidad, pues el denunciado ha cumplido con lo ofrecido en el
Contrato 610 y la Cartilla para el Asociado, Pues del caso se determind
que se comunico a el denunciado que adquirié un certificado de compra
por la modalidad de sorteo, solicitando que la denunciante actualice o
confirme el vehiculo de su eleccion, lo que no hizo; e incluso al no
cumplirse con ello y dar un plazo para su cumplimiento se dio por resuelto
el contrato y se puso a disposicion de la denunciante un cheque.

El denunciado ha incurrido en la infraccién prevista en el articulo 24 del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, puesto que, no cumplié
con acreditar que ha dado respuesta al reclamo de la denunciante, pues
se verificé que quien recepciond la carta fue un menor de edad.

El recurso de apelacion interpuesto por la denunciante no fue adecuado
ya que al parecer se impugné toda la Resolucién de la Comisién, cuando
del escrito de apelacion se denota que Unicamente se cuestion6 en lo
relativo a los articulos 19 y 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por lo que, se declardé improcedente en parte dicho recurso,

no evidenciandose con ello vulneracion al debido procedimiento.

Por ultimo, teniendo en cuenta las conclusiones sobre los problemas juridicos

acotados, se puede afadir que la Resolucién emitida por la Sala Especializada

en Proteccion al Consumidor fue mas adecuada que la de primera instancia, en
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la medida que corrigié el error sobre el extremo que se declaré infundada la
vulneracion al articulo 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y
reforméandola declaré fundada dicho extremo, pues no se acredité que se haya

dado respuesta al reclamo interpuesto por la denunciante.
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PROCEDENCIA : COMISION DE LA OFICINA REGIONAL DEL
INDECOPI DE AREQUIPA

PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE

DENUNCIADO : PANDERO S.A. EAFC

MATERIAS : ATENCION DE RECLAMOS

NULIDAD DEL CONCESORIO
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD ; ADMINISTRACION DE FONDOS COLECTIVOS

SUMILLA: Se declara la nulidad parcial de la Resolucién 5, que concedié el
recurso de apelacion interpuesto por la sefiora contra la
Resolucién 495-2019/INDECOPI-AQP; y, en consecuencia, se declara
improcedente la apelacion en el extremo referido a que el denunciado no
habria informado a la denunciante cémo proceder al término del contrato o
cuando se cancelara la totalidad de las cuotas. Ello, en tanto la sefior
@ /' identificé cuél habria sido el agravio, ni el error de hecho o
de derecho contenido en el pronunciamiento emitido por Ia primera instancia,
respecto del extremo sefalado.

Asimismo, se confirma la Resolucién 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero S.A.
EAFC por presunta infraccién del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor; puesto que, respecto de la pretendida entrega de
un vehiculo o devolucion de los aportes, el proveedor actué conforme a lo
estipulado contractualmente entre las partes. Ello, en tanto que: a) no
procedia la entrega de un vehiculo, dado que para adquirirlo se debia cumplir
previamente con el procedimiento para aplicar el certificado de compra
(adjudicado el 12 de julio de 2012), lo cual habia sido incumplido por Ia
denunciante; y, b) mediante carta emitida el 16 de noviembre de 2018 (y
recibida por Pandero S.A. EAFC el 6 de diciembre de 2018), la denunciante no
requirié la devolucién de sus aportes, sino solamente la entrega de un
vehiculo.

Finalmente, se revoca la Resolucién 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero S.A.
EAFC por presunta infraccion del articulo 24° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara fundada. Ello, dado
que dicho proveedor no acredité haber notificado vélidamente a Ja
denunciante con la respuesta a su reclamo presentado el 6 de diciembre de
2018.

SANCION: 1 UIT

Lima, 13 de octubre de 2020
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ANTECEDENTES

Mediante escrito del 9 de enero de 2019 (subsanado el 11 de enero de 2019),
la senora QRS (cn adelante, la sefora@) interpuso una
denuncia' contra Pandero S.A. EAFC (en adelante, Pandero) por presuntas
infracciones de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo), en atencion a los siguientes hechos:

() El 6 de noviembre de 2012 suscribié con el denunciado el Contrato
610-022-19 con la finalidad de adquirir un certificado de compra por la
suma de US$ 19 200,00, y destinarlo a la adquisicién de un vehiculo;

(i) pese aque habia pagado las sesenta (60) cuotas para llegar al monto del
certificado de compra, hasta la fecha Pandero no le habia comunicado
de manera idénea lo que debia hacer cuando terminara el contrato de
fondos colectivos o al término del pago de las cuotas pactadas:

(i) en ese sentido, pese a que habia pasado mas de un afio desde que
culminé el pago de sus cuotas, Pandero no se comunicé con ella ni le
requirié su presencia para entregarle el producto que le ofrecieron; vy,

(iv) requirid la devoluciéon del dinero aportado durante cinco (5) afios,
mediante carta notarial emitida el 16 de noviembre de 2018 y recibida por
el denunciado el 6 de diciembre de 2018; sin embargo, la misma no habia
sido respondida hasta la fecha de su denuncia.

Por Resolucién 1 del 7 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica de la Comision
de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa (en adelante, la Secretaria
Técnica de la Comision) admitio a tramite la denuncia interpuesta en contra de
Pandero, por la presunta infraccion de los articulos 1°.1 literal b), 2°, 19° y 24°
del Caodigo.

El 15 de mayo de 2019, Pandero presenté sus descargos manifestando en
sintesis que, se cumplié con informar a la denunciante acerca de los términos
y condiciones del sistema de fondos colectivos, conforme acreditaba con los
cargos de entrega de documentos que habia firmado dicha consumidora.
Ademas, afirmoé que el 12 de julio de 2017 se adjudicé a la seﬁora- con
el Certificado de Compra respectivo, pese a lo cual ella no cumplié con aplicar
el certificado para la adquisicion del vehiculo; mas aun si el 3 de noviembre de
2017, Pandero habia remitido una carta a dicha asociada comunicandole que
su grupo estaba proximo a finalizar, por lo que debia realizar los tramites de
adjudicacién previstos en el contrato.

2

Cabe indicar que, este escrito fue presentado ante el Organismo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Arequipa; entidad que derivo lo actuado (incluyendo la subsanacion) a la Comision de la Oficina Regional del Indecopi
de Arequipa, mediante Memorandum 123-2019/PS0-INDECOPI-AREQUIPA.

Fecha de presentacion virtual del escrito, subsanado con su presentacion fisica el 16 de mayo de 2019.
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4. El 12 de setiembre de 2019, la Comision de la Oficina Regional del Indecopi
de Arequipa (en adelante, la Comisién) emiti6 la Resolucion 495-
2019/INDECOPI-AQP, decidiendo lo siguiente:

(i) Declard infundada la denuncia interpuesta contra Pandero por presunta
infraccion del articulo 24° del Cadigo, al considerar que se acreditd que
el proveedor respondié al reclamo presentado por la denunciante el 6 de
diciembre de 2018;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta contra Pandero, por presunta
infraccion del articulo 19° del Cddigo, en tanto consideré verificado que
no existi6 negativa del proveedor para entregar el vehiculo y/o los
aportes, sino que, por el contrario, su comportamiento se regia por lo
estipulado contractualmente entre las partes;

(i) declard infundada la denuncia interpuesta contra Pandero, por presunta
infraccion de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo, al considerar que
el proveedor acredité brindar informacion oportuna y certera en relacion
con el procedimiento que se seguiria al término del contrato; v,

(iv) denegd el pago de costas y costos y las medidas correctivas solicitadas
por la seﬁorah

5. El 17 de octubre de 2019, la sefiora @iip interpuso recurso de apelacién
contra la Resolucion 495-2019/INDECOPI-AQP, manifestando lo siguiente:

(i) El proveedor no habia presentado prueba alguna que acreditara que fue
validamente notificada (es decir, de manera personal, conforme el Codigo
Procesal Civil); por lo que, si la Comision avalaba la resolucion del
contrato pese a dicha deficiencia, evidenciaba un vicio que obligaba a
declarar la nulidad de la recurrida, mas aun si habia omisiones en la
motivacion;

(i) respecto de la atencién del reclamo, la apelada sefialaba que habia sido
notificada a través de la comunicacion entregada a su hijo(EGNB
@ sin embargo, dicha persona no contaba con mayoria de
edad;

(i) se afirmoé que mediante carta del 3 de noviembre de 2017 se le requirié
que cumpliera con la prestacién a su cargo (adquirir un vehiculo nuevo)
y que no habia ganado sorteo alguno; sin embargo, dicha carta no le fue
notificada de manera personal; y,

(iv) no gand ningun sorteo, pero cumplié con pagar todas las cuotas; lo cual
le daba derecho a que se le adjudique o devuelva el dinero aportado, lo
cual no habia ocurrido.

Escrito inicialmente presentado por el abogado de la denunciante, ratificado por dicha parte el 29 de octubre de 2019.
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ANALISIS

Cuestion previa: Sobre la procedencia del recurso de apelacion formulado por la
denunciante en el extremo referido a que el denunciado no habria informado a la
denunciante cémo proceder al término del contrato o cuando se cancelara la
totalidad de las cuotas

6. El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG) establece que los actos
administrativos contrarios a ley son nulos de pleno derecho-.

7. Asimismo, el articulo 220° de dicha norma sefiala que el recurso de apelacion
se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion
de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho
debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto para que eleve lo
actuado al superior jerarquicos.

8. Asi, en términos de Martin Tirado «cabe plantear este recurso cuando la
impugnacion se sustente en una diferente interpretacién de las pruebas
producidas o cuando la controversia esté basada en fundamentos de puro
derechoys.

9. En la misma linea, Farfan Sousa manifiesta que «/a finalidad de un
administrado al interponer un recurso administrativo no es otra que la de
obtener la nulidad o la modificacién de una actuacién administrativa en cierto
sentido. (...) Ahora bien, debe quedar claro también que la fundamentacion
que lleve a cabo el administrado respecto de las razones que sustentan su
impugnacion puede responder a fundamentos de hecho y de derechox.

# TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 10°.- Causales de nulidad. -Son vicios del acto
administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:
1.La contravencién a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias. (...)

5 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 220°.- Recurso de apelacién. El recurso de
apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidid el acto que se
impugna para que eleve lo actuado al superior jerérquico.

6 MARTIN TIRADO, Richard. En: Circulo de Derecho Administrativo N° 9. Lima, Pontificia Universidad Catélica del
Peru, N° 09, 2010, p. 215-231

7 FARFAN SOUSA, Ronnie. En: Forseti Revista de Derecho N° 2. Lima, N° 02, 2015, p. 223-251.
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10. Por su parte, los articulos 358° y 366° del Codigo Procesal Civils, norma de
aplicacion supletoria a los procedimientos administrativos:, establecen como
requisito de procedencia del recurso de apelacién, la identificacion del vicio o
error de hecho o derecho contenido en la resolucion cuestionada y el sustento
de la pretension impugnatoria. De no cumplirse con el referido requisito el
recurso podra ser declarado improcedente por el superior jerarquico.

11. A su vez, el articulo 367° del Codigo Procesal Civil* indica que la apelacion
que no tenga fundamento o no precise agravio, sera declarada improcedente
de plano por el superior jerarquico.

12. En ese sentido, de acuerdo con la regulacion prevista en el TUO de la LPAG™
y el Cédigo Procesal Civil, una apelacién se interpone cuando la pretension del
administrado esté sustentada en una diferente interpretacion de las pruebas
producidas o ante cuestiones de puro derecho, debiendo para ello sustentarse
el agravio originado.

13. Cabe precisar que ello no consiste en un mero rigorismo, sino en la exigencia
de un aspecto fundamental para la interposicion de la apelacion; por tanto, el
razonamiento antes expuesto no involucra una transgresion al Principio de
Informalismo contenido en el articulo IV, numeral 1.6 del TUO de la LPAG que
dispone que «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

& CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 358°.- Requisitos de procedencia de los medios impugnatorios.
El impugnante fundamentara su pedido en el acto procesal en que lo interpone, precisando el agravio y el vicio o error
que lo motiva. El impugnante debe adecuara el medio que utiliza al acto procesal que impugna.
(.-)
Articulo 366°.- Fundamentacion del agravio. El que interpone apelacién debe fundamentarla, indicando el error de
hecho o de derecho incurrido en la resolucién, precisando la naturaleza del agravio y sustentando su pretensién
impugnatoria.

° CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES FINALES. Primera. - Las disposiciones de este Cédigo se aplican
supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que sean compatibles con su naturaleza.

CODIGO PROCESAL CIVIL Articulo 367°.- Admisibilidad e improcedencia. - (...) La apelacién o adhesién que no
acomparien el recibo de la tasa, se interpongan fuera de plazo, que no tengan fundamento o no precisen agravio,
seran de plano declaradas inadmisibles o improcedentes, segin sea el caso. (...) El superior también puede declarar
inadmisible o improcedente |a apelacion, si advierte que no se han cumplido los requisitos para su concesion. En este
caso, ademas, declarara nulo el concesorio.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 124°.- Requisitos de los escritos.

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

(=)

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

Articulo 221°. - Requisitos del recurso.

El escrito del recurso debera sefialar el acto del que se recurre y cumplira los demads requisitos previstos en el articulo
124.
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procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el
interés publicos.

En el presente caso, mediante escrito de fecha 17 de octubre de 2019, la
denunciante apelé la Resolucién 495-2019/INDECOPI-AQP.

Sobre el particular, esta Sala advierte que la sefioragiiffo sustent6 su recurso
de apelaciéon cumpliendo con los requisitos de procedencia establecidos por
ley, respecto de la decision de la Comision que declaro infundada su denuncia
por la presunta infraccién de los siguientes articulos:

(i) 24° del Cddigo, al estimar que el proveedor denunciado no habia
cumplido con atender el reclamo formulado mediante carta, recibido el 6
de diciembre de 2018; vy,

(i)  19° del Cadigo, en tanto considerd verificado que no existié negativa del
proveedor para entregar el vehiculo y/o los aportes, sino que, por el
contrario, su comportamiento se regia por lo estipulado contractualmente
entre las partes.

Lo anterior se debe a que, en su recurso de apelacion, la sefiora
cuestiond que: a) la Comision haya considerado que se le notificé con las
comunicaciones de Pandero, al momento de pronunciarse sobre la presunta
infraccién del deber de idoneidad; reafirmandose en que no habia ganado
sorteo alguno, y que subsistia su derecho a adjudicarse con el bien o la
devolucion de lo aportado; y, b) se considere atendido su reclamo, pues el
cargo de la respuesta lo habia recibido un menor de edad.

Empero, no se observa argumento alguno a través del cual se cuestione la
decision de la Comision respecto de la presunta infraccion de los articulos 1°.1
literal b) y 2° del Cédigo, referido a que Pandero no habria informado a la
denunciante como proceder al término del contrato o cuando se cancelara la
totalidad de las cuotas. Lo cual significa que, respecto de este extremo, no se
fundamenté adecuadamente el recurso de apelacién.

Por lo expuesto, esta Sala considera que corresponde declarar la nulidad
parcial de la resoluciéon que concedid el recurso de apelacion interpuesto por
la denunciante; y, en consecuencia, se declara improcedente la apelacion del
extremo referido en el parrafo anterior, toda vez que la seﬁora_n no
identificé cual habria sido el agravio, ni el error de hecho o de derecho
contenido en el pronunciamiento emitido por la Comision.

En ese sentido, ha quedado firme el pronunciamiento de la primera instancia,
que declaré infundada la denuncia por presunta infraccion de los articulos 1°.1
literal b) y 2° del Codigo.
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Sobre la infraccic’m del deber de idoneidad

20,

21

2

El articulo 18° del Cdédigo* define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacion transmitida, 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. A su vez, el articulo 19° del Cédigo* indica que el
proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios
ofrecidos.

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

En concordancia con ello, el articulo 20° del Cddigo* dispone que, para
determinar la idoneidad de un producto o servicio, se debera comparar al
mismo con las garantias que el proveedor haya brindado y a las que esté
obligado, pudiendo estas ser explicitas (términos y condiciones expresamente
ofrecidos), implicitas (fines y usos previsibles del producto/servicio segun usos

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

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.

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién de los
proveedores. El 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.

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
estd brindando y a las que est4 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 |a ley o de |as regulaciones vigentes no se permite la comercializacién
de un producto o la prestacion 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 gue 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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y costumbres del mercado) y legal (cumplimiento de los mandatos legales y las
regulaciones vigentes).

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

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

25. En su escrito de denuncia, la seﬁora~ senalé que, pese a que habia
pasado mas de un afio desde que culmind el pago de sus cuotas, Pandero no
se comunico con ella ni le requirié su presencia para entregarle el producto que
le ofrecieron.

26. La Comision declaré infundado este extremo de la denuncia, al estimar que el
proveedor habia actuado conforme a las clausulas del contrato firmado por las
partes; esto es, que Pandero sélo podia entregar el Certificado de Compra a la
denunciante si esta resultaba adjudicada mediante sorteo o remate. Empero,
habiendo resultado beneficiada con la adjudicacién -conforme afirmé el
denunciado en sus descargos-, consideré que esta no habia acreditado haber
cumplido con aplicar dicho certificado a la adquisicion del vehiculo elegido.

27. En su apelacion, la sefiora @il alegé que, no habia ganado ningun sorteo y
que no fue debidamente notificada con algin documento que acreditara la
resolucion del contrato, ni con la carta del 3 de noviembre de 2017 (donde se
le habria requerido que cumpliera con la prestacién a su cargo).

® 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 ofra infraccion a lo establecido en el presente
Codigo y demas normas complementarias de proteccién 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
prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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28. Ahora bien, para tener claro si corresponde atribuir responsabilidad al
denunciado, es necesario determinar en principio si este se encontraba en la
obligacion de entregar un vehiculo o devolver el dinero aportado a la
denunciante, una vez concluido el pago de las cuotas del contrato y efectuado
el presunto requerimiento de devolucién; para lo cual seré necesario examinar
las disposiciones legales y contractuales que regulan la materia.

29. Sobre el particular, obran en el expediente los siguientes documentos,
debidamente suscritos por la denunciante: a) Contrato del Programa Pandero
— A4 N° A-023503 del 6 de noviembre de 2012 (en adelante, el Contrato);
b) Cartilla para el Asociado del 5 de noviembre de 2012 (en adelante, la
Cartilla); c) Solicitud de Ingreso Persona Natural del 5 de noviembre de 2012;
y d) Cartilla de informacién relevante — Pandero 4 x 4 del 5 de noviembre de
2012.

30. Ahora bien, aun cuando dichos documentos fueron trasladados por la primera
instancia a la sefiora@if) (mediante Resolucién 2 del 10 de junio de 2019),
esta no desconocio su contenido, fecha de suscripcion, oportunidad de entrega
o haberlos firmado; por lo que se asume la certeza de la informacién alli
obrante.

31. Habiendo dicho esto, se extraeréan de ellos los datos relevantes que nos
permitan conocer, en primer lugar, las condiciones en las cuales se pacté la
entrega de un vehiculo -de ser el caso-:

(i)  EnlaSolicitud de Ingreso Persona Natural se detalld, en la seccién “datos
de la inscripcién”, que el bien al cual se destinaria el monto del certificado
de compra (US$ 19 200,00) era un vehiculo marca “Hyundai”, modelo
“Elantra”;

(i) el objeto del Contrato, segun la clausula 1, era que los asociados del
grupo “se faciliten por accion conjunta y mediante pagos mensuales, la
adjudicacién del Certificado de Compra”, el cual deberia ser destinado
exclusivamente “para adquirir del Proveedor el bien indicado en la
aplicacion del Certificado de Compra”; lo cual significa que, el objeto del
contrato radicaba en la obtencién de un certificado de compra, que seria
destinado a la adquisicién de un vehiculo, conforme lo registrado en el
documento mencionado en el pinto anterior:

(iii) en la Cartilla se consigné que para acceder al derecho de adquisicion del
bien o servicio objeto del contrato, los asociados “deben estar al dia en
el pago de las cuotas y ser adjudicados en las Asambleas de
Adjudicacion periédicas programadas por la administradora con
participacién de los Asociados Habiles No Adjudicados, mediante las
modalidades de “Sorteo” que es al azar, o de ‘remate” que es la mayor
oferta del pago adelantado”;
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(iv) sobre el Plan de Adjudicaciones, el numeral 5 del Contrato sefialaba que
las adjudicaciones mensuales se efectuaban en las Asambleas, por las
modalidades de sorteo y remate, entre los asociados no adjudicados que
hubieran acreditado el pago de la Cuota Total Mensual hasta un dia antes
de la Asamblea; vy,

(v) lo anterior significa que, era imprescindible que el asociado fuera
adjudicado con el Certificado de Compra mediante alguna de las dos (2)
modalidades sefaladas, a fin de que pudiera aplicarlo a la adquisicion del
vehiculo de su eleccion.

Como puede verse, no es cierto que las partes hubieran pactado directamente
la entrega de un vehiculo a cambio del pago mensual de cuotas durante el
periodo de vigencia del grupo colectivo; mas si la adjudicacién -con los fondos
del grupo, y a través de dos (2) modalidades (sorteo y remate)- de un
‘certificado de compra”, el cual seria usado, a su vez para adquirir el bien
deseado (en este caso, un vehiculo).

Al momento de formular sus descargos, Pandero sefialé que la denunciante
habia sido adjudicada con el Certificado de Compra solicitado, en fecha 12 de
julio de 2017, lo cual le habia informado por via telefénica. Asimismo, adjunto
un mensaje remitido el 13 de julio de 2017 a la direccion electrénica sefialada
en el Contrato de la seﬁora*), reiterado a su vez el 19 de julio de 2017. El
tenor del mensaje es el siguiente:

ot e o T

! \aformar que usted resulig adjudicad, In on
3 in modelidad dg S
: i por U SORTEQ on sy asamblea raalizadn ¢l

Comunicarie que a la fachy usted
; tiony
poIIBMOS BMPOZAE el framiie el la sy o o de $ 18.240.00 { 87 custan ). s al motieo
ncelado .

Uisted podria m-mitnr un vehlc'ul_a POrun valor similar o

o ; Ia nportada,

51850 un vehiculo o

5iescogiera un vehiculo d:' mmoyonorrt:llun: - Podila pagar 1o ditarancia di precia'y canceir af contato
38 i 1oL ¥ al 8porto que Nhene realzada o la facha | se e davelyeris 11
Le pedimas por favor nos brinde una respussta gl s

Ssluaes cordinies. t

b7 151 819200 - Anene 1471
[ Arencis Dos de Mayo 382 - San laldo

electronico que aparece en el Contrato, ni mucho menos haber recibido el
mensaje antes referido; pues se limité a sefalar en su escrito del 28 de junio
de 2019, que no habia recibido ningtin documento fisico: “cualquier documento
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relacionado al contrato en mencién debe ser notificado (...) en su domicilio (...)
no obra ningtin cargo de notificacién donde consta la firma de pufio y letra, lo
que denota desconocimiento (...) de cualquier comunicado que hubiere
efectuado la entidad denunciada’.

35. Siendo que la direccién de correo electrénico fue asumida como propia por la
consumidora -atendiendo a la suscripcion del Contrato sin observacion alguna
sobre el particular-, y a que por medio de esta se comunicé que la denunciante
habia resultado adjudicada con el certificado de compra solicitado: se estima
que se dio cumplimiento a lo estipulado en el articulo 48° del Reglamento del
Sistema de Fondos Colectivos y de sus Empresas Administradoras, aprobado
por Resoluciéon CONASEV 730-97-EF-94.10 (en adelante el Reglamento,
norma aplicable al caso, considerando que el grupo inicié el afio 2012 y se
liquido en el afio 20171):

“(..)

La Administradora, dentro de los dos (2) dias Siguientes de realizada la
asamblea, comunicara por escrito a los asociados adjudicados los resultados
obtenidos en ella, debiendo incluir en este envio las indicaciones y documentos
que se precisen para concretar los tramites de entrega del certificado de
compra, bien y/o prestacion del servicio materia del contrato.

C.y

36. Por otro lado, se debe precisar que, una vez efectuada la adjudicacion del
certificado de compra, las obligaciones del asociado no se gquedaban alli; sino
que, conforme al Contrato debian realizarse otras acciones adicionales para
finalmente adquirir el bien requerido (en este caso, un vehiculo):

()  Conforme el punto 5 de la Cartilla, para que el asociado adjudicado
recibiera el bien o servicio objeto del contrato, ademas de estar al dia en
el pago de sus cuotas, debia presentar “garantias reales y/o personales’:
informacion que concuerda con los dispuesto en la clausula 7 del
Contrato, el cual regula las garantias que debia instituir el asociado
adjudicado, y el punto 6 de la Cartilla de informacion relevante — Pandero
4 x 4:"Yo (...) declaro conocer lo siguiente: (...) Que una vez adjudicado
debo presentar un garante o aval personal, asi como constituir las
garantias que a consideracion de PANDERQ sean necesarias para
asegurar la integridad del Fondo Colectivo™

(i) segun la clausula 6.4 del Contrato, dentro de los ocho (8) dias siguientes
a la asamblea en que resulté adjudicado, el asociado debia actualizar o

% REGLAMENTO DEL SISTEMA DE FONDOS COLECTIVOS Y DE SUS EMPRESAS ADMINISTRADORAS,
APROBADO POR RESOLUCION SMV 020-2014-SMV-01. Disposiciones Complementarias Transitorias.
()
Tercera.- Normatividad aplicable para los Grupos operativos al 31 de marzo de 2015
Los Grupos que se encuentren operativos al 31 de marzo de 2015, se regiran hasta su liquidacion por las
disposiciones contractuales y legales que les dieron origen.
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confirmar a Pandero las caracteristicas del bien por el que ingresé al
sistema de fondos colectivos; previsién que concuerda con lo dispuesto
en la clausula 6.8: “el Asociado (...) cuando se adjudique el Certificado
de Compra, actualizara o confirmara a Pandero el modelo y la marca del
vehiculo que eligié al momento de ingresar al Sistema”; y,

(i) en la misma linea, la clausula 6.6 del Contrato especifica que, “salvo
casos de fuerza mayor (...) o que el Asociado solicite un bien de
caracteristicas que exijan un pedido especial a la fabrica (...), Pandero
efectuara la entrega del bien adquirido con el Certificado de Compra en
su oficina principal o locales autorizados, en el plazo méximo de 30 dias,
contados desde que el Asociado haya cumplido con elegir el bien, firmar
los documentos necesarios para inscribir la propiedad del bien a favor del
Asociado adquirido con el Certificado de Compra, y de haber firmado el
Acta Notarial de constitucion de garantia mobiliaria, asi como toda la
documentacion requerida y de pagar los importes que correspondan’
(subrayado agregado).

De acuerdo con lo descrito, y asumiendo que la denunciante fue adjudicada
con el certificado de compra el 12 de julio de 2017, dicha consumidora tenia la
obligacion -conforme el Contrato que suscribié-, en principio, de actualizar o
confirmar a Pandero las caracteristicas del bien por el que ingresé al sistema
de fondos colectivos.

Al respecto, la denunciante no acredité haber informado sobre dichas
caracteristicas del bien al denunciado; sino que, por el contrario, negéd haber
salido “sorteada” (se entiende, adjudicada) incluso hasta culminar el pago de
sus sesenta (60) cuotas. De esto se desprende que, la denunciante no cumplié
con el procedimiento establecido en el Contrato para la aplicaciéon de su
certificado de compra y posterior adquisicion del vehiculo elegido; por lo que
no correspondia que Pandero efectuara la entrega directa de dicho bien.

En cuanto a la devolucién de los aportes, se observa que el Contrato sefiala
en sus clausulas 6.4. y 6.5 lo siguiente:

)

En caso que el Asociado no precise el bien que desee adquirir, Pandero depositara el
importe del Certificado de Compra en una cuenta bancaria generadora de intereses a
favor del Asociado hasta por el plazo establecido en la Clausula 6.5.

6.5 Pandero, salvo causa debidamente justificada, debe anular la adjudicacion si
dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que resulté adjudicado el Asociado
notificado adecuadamente no haya indicado o proseguido los tramites para la
aplicacion del Certificado de Compra. En este caso, dentro de los diez (10) dias
siguientes a la anulacion de la adjudicacion, Pandero devolvera al Asociado el importe
que eventualmente haya aportado por concepto de remate (...)"

Como puede verse, siendo que en este caso la denunciante no cumplié con el
procedimiento para aplicar el Certificado de Compra, la adjudicacién era
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CARTA NOTARIAL,

Llug. Aledusin .

Sefiores.  Pamdery Hxy
MIGUEL HuGo RODRIGUEZ. sanTgs ,
EDITH CUENCA CaRrRasca :

Av. Dos de mayo n® 1395- san Isidro
-

De mi mayor consideracidn:

Sirva la presente para manifestarles un cordial saludo ¥ 2 su vez en atencidn al

documente de la referencia, 1a recurrente sp afilic a uno de sus panderas, con

¢l cbjete de adquirir un vehicule b3jo la modalidad gstablecids por su entidad.
T

Pero results que la recurrente al estar afiliada @ un panadero nunca salid
sorteada, pero honro todas las cuoctas que corresponden, ello hasta el termino
del pandero.

La circunstancia descrita en el punto anterlor obligaba 3 su entidad a proceder
con la entrega del vchiculo que me correspand{a, hecho que hasta 13 fecha no
ccurre por ello los requiero formalmente para que en el término de 72 horas
cumplan con honrar su obligacidn.

En el caso d¢ gue no dccedan 3 ni pedido procederé a realizor las acciones en

sede civil, penal ¥ adminisTrativa,

He despido de ustedes a 13 espera de que stiendan mi pedido

At..efit:ll-m";f':' o _‘ Mi {aes

pasible de ser anulada y sus aportes, retornados al fondo colectivo; conforme
sefialaba el articulo 49° del Reglamento:

La Administradora, salvo causa debidamente justificada, debe anular la
adjudicacion, si dentro de los tres (3) meses siguientes a la fecha en que resulté
beneficiado con tal adjudicacion, el asociado notificado adecuadamente no ha
cumplido con la constitucién de las garantias requeridas para la adquisicion y
entrega del bien y/o servicio objeto del contrato.
En caso se anule la adjudicacion por lo dispuesto en el parrafo precedente, la
Administradora devolvera al fondo colectivo el importe equivalente al bien y/o
servicio adjudicado o certificado de compra, a excepcién del dinero
eventualmente aportado por el asociado por concepto de remate, el cual ser
devuelto al asociado dentro de los diez (10) dias de producida la anulacién
respectiva’
En este punto, es pertinente recordar que el cargo atribuido en este extremo
estuvo referido a que Pandero no efectué la devolucién de los aportes, pese a
que la denunciante habria requerido ello con anterioridad a la interposicion de
la denuncia (mediante carta emitida el 16 de noviembre de 2018). Sin embargo,
si revisamos el documento aludido (ver imagen adjunta), se verifica que alli no
se requiere en estricto la devolucion de los aportes, sino mas bien la entrega
del vehiculo; por lo que este extremo deviene en infundado.

42. Sin perjuicio de lo manifestado, se aprecia que en el documento que Pandero
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girado a su nombre, el cual podria ser recogido en su oficina principal ubicada
en Lima; de lo cual se desprende -independientemente de la notificacion
efectiva de dicho documento-, que no existiria por parte de Pandero una
negativa a devolver los aportes a la asociada.

Con relacion a uno de los alegatos vertidos por la seﬁora-en Su recurso,
corresponde sefialar que en este caso no estamos evaluando en estricto las
condiciones para la resolucién del contrato, sino tan sélo si correspondia que
Pandero entregara un vehiculo a la denunciante o en su defecto, le devolviera
sus aportes; aspectos que han sido previamente dilucidados y que la Comisién
de manera similar ha evaluado, por lo que no se evidencia defecto de
motivacion alguno en este extremo.

Ademas, en cuanto a la carta del 3 de noviembre de 2017, que presuntamente
no habria recibido la denunciante, de la revision de la apelada se advierte que
si bien dicho documento fue mencionado al relatar los argumentos de
descargos de Pandero (parrafo 28), no es menos cierto que este no sustentd
el pronunciamiento de la primera instancia; por lo que no se observa agravio
en este extremo.

Similar situacién ocurre con los argumentos de apelacién dirigidos a cuestionar
la notificacion de los documentos emitidos por Pandero; dado que, en este
caso solo estamos valorando los correos electronicos remitidos por el personal
de Pandero a la direccién electrénica consignada por la denunciante en su
contrato (en el mes de julio de 2017), en tanto esta no ha negado que dicha
direccién electrénica le pertenezca, o que, perteneciéndole, no hubiera recibido
las comunicaciones indicadas.

Es necesario resaltar que, para esta Sala, la consumidora no puede pretender
desconocer la aceptacion de las condiciones establecidas e informadas en el
contrato de administraciéon de fondos colectivos que suscribié con Pandero. En
efecto, le resulta oponible la garantia explicita contenida en el Contrato de
Fondos Colectivos del 6 de noviembre de 2012, sea éste favorable o
desfavorable para dicha asociada.

Conforme a la carga de la prueba citada anteriormente, el articulo 104° del
Codigo establece que sera el consumidor el que debera acreditar el defecto
que denuncia y, posteriormente, en caso lo haga, sera el proveedor el que
tendra que justificar que dicho defecto no le es atribuible por ruptura del nexo
causal debido a caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero
o negligencia del consumidor.

En ese orden de ideas, segun el mandato legal, era la seﬁora~ la que
tenia la carga de presentar los medios probatorios que acreditaran que habia
cumplido con el procedimiento para aplicar el certificado de compra al vehiculo
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elegido, o en todo caso haber requerido oportunamente a Pandero la
devolucion de sus aportes; para que asi se puede determinar el incumplimiento
de alguna de dichas obligaciones (pues como se aprecia, ambas son
excluyentes). No obstante, este Colegiado aprecia que la denunciante no ha
presentado ninglin medio de prueba que asi lo acredite.

49. Por las razones expuestas, corresponde confirmar la resolucién venida en
grado, en el extremo que declaro infundada la denuncia presentada en contra
de Pandero por presunta infraccion del articulo 19° del Cédigo; puesto que,
respecto de la pretendida entrega de un vehiculo o devolucién de los aportes,
el proveedor actué conforme lo estipulado contractualmente entre las partes.
Esto en tanto que: a) no procedia la entrega de un vehiculo, dado que para
adquirirlo se debia cumplir previamente con el procedimiento para aplicar el
certificado de compra (adjudicado el 12 de julio de 2012), lo cual habia sido
incumplido por la denunciante; y, b) mediante carta emitida el 16 de noviembre
de 2018 (y recibida por Pandero el 6 de diciembre de 201 8), la denunciante no
requirié la devolucién de sus aportes, sino solamente la entrega de un vehiculo.

Sobre el deber de atencién de reclamos

50. El articulo 24° del Cédigo establece que los proveedores estan obligados a
atender los reclamos presentados por sus consumidores y brindar respuesta
a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario".

51. El numeral 3.3 del articulo 3° del Decreto Supremo 011-2011-PCM,
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo (en adelante, el
Reglamento), modificado por Decreto Supremo 006-2014-PCM define al
reclamo como aquella manifestacion que el consumidor realiza al proveedor,
mediante la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes
expendidos o suministrados o a los servicios prestados:.

52. Asimismo, el numeral 6° del Reglamento establece la obligacién de los
proveedores de atender los reclamos presentados por sus consumidores, y

R LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 24°.- Servicio de atencion de
reclamos.
24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las autoridades
competentes, los proveedores estdn obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro
igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de
la culminacién del plazo inicial.

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

()

3.3. Reclamo: Manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de Reclamacién del Libro
de Reclamaciones, mediante |a cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados
0 a los servicios prestados. La reclamacién no constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia un procedimiento
administrativo sancionador por infraccion a la normativa sobre proteccién al consumidor.
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responder los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario
mediante comunicacion escrita.

Asi, todo consumidor que presenta un reclamo espera que el mismo sea
contestado en dicho plazo, a fin de tener conocimiento oportuno sobre la
respuesta que brinde el proveedor, en la medida que de ello no solo dependen
las decisiones y acciones que vaya a adoptar, sino que permite ademas
eliminar una situacién de incertidumbre sobre el asunto materia de
reclamacion.

La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta contra Pandero por
infraccion del articulo 24° del Cédigo, en tanto consider6 acreditado que dicho
proveedor atendid el reclamo interpuesto por la denunciante el 6 de diciembre
de 2018.

En su recurso de apelacion, la sefiora @il argumentoé que la comunicacién
con la que Pandero respondia a su reclamo habia sido recibida por un menor
de edad (su hijo).

De lo anterior se desprende que, no es un hecho controvertido que un pariente
de la sefioragp recibio la respuesta del proveedor. Lo cual confirma que se
diligencié al domicilio correcto de la consumidora; sin embargo, lo cuestionado
radica en el hecho de que este no tuviera la capacidad necesaria para validar
dicha notificacion.

Al respecto, esta Sala estima que la notificacién efectuada a un menor de edad
(es decir, que no goza de la capacidad de ejercicio®) no puede reputarse como
valida; mas aun si el Codigo Procesal Civil establece que, en caso no se
encuentre a la persona destinataria de la cédula, en la segunda visita de
procedera a entregar la cédula a la persona capaz que se encuentre en la
casa, departamento u oficina.

20

21

DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 6°.- Atencién del reclamo. Si el notificador no encontrara
ala persona a quien va a notificar la resolucién que admite la demanda, le dejara aviso para que espere el dia indicado
en éste con el objeto de notificarlo. Si tampoco se le hallara en la nueva fecha, se entregara la cédula a la persona
capaz que se encuentre en la casa, departamento u oficina, o al encargado del edificio, procediendo en la forma
dispuesta en el Articulo 160. Si no pudiera entregarla, la adherira en la puerta de acceso correspondiente a los lugares
citados o la dejara debajo de la puerta, segun sea el caso.

e

CODIGO CIVIL. Articulo 42°.- Plena capacidad de ejercicio. Tienen plena capacidad de ejercicio de sus derechos
civiles las personas que hayan cumplido dieciocho afios de edad, salvo lo dispuesto en los Articulos 43° y 44°,

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 63°.- Capacidad procesal
Tienen capacidad procesal ante las entidades las personas que gozan de capacidad juridica conforme a las leyes.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 161°.- Entrega de la cédula a personas distintas. El reclamo que se registre
en el Libro de Reclamaciones determina la obligacion del proveedor de cumplir con atenderlo y darle respuesta en un
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58. Ahora bien, se observa que Pandero, ante el cuestionamiento de la sefiora
@ o ha defendido la notificacion con la cual adujo haber cumplido con
responder el reclamo de dicha consumidora; pese a que mediante Proveido 1
fue notificado con el escrito de apelacion.
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99. A mayor abundamiento, de la revisiéon de la ficha emitida por el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil, acerca de los datos de identidad del
que seria hijo de la denunciante, se verifica que, en efecto, a la fecha de
entrega del documento emitido por Pandero (4 de enero de 2019), dicha
persona aun no cumplia los dieciocho (18) afios.

60. De lo anterior se desprende que, el documento que contenia la respuesta al
reclamo de la sefiora @l presentado el 6 de diciembre de 2018, fue
entregado a una persona incapaz, mas aun si en dicho cargo no aparece
alguna anotacion que permita asumir que el notificador haya verificado la
identidad del que recibié el documento; por lo que no es valido para acreditar
el cumplimiento del articulo 24° del Cédigo.

61. Por consiguiente, corresponde revocar la Resolucién 495-2019/INDECOPI-
AQP, en el extremo que declar6 infundada la denuncia interpuesta contra
Pandero, por presunta infraccion del articulo 24° del Cédigo; y, en
consecuencia, declararla fundada, dado que dicho proveedor no acreditd
haber notificado vélidamente a la denunciante con la respuesta a su reclamo
presentado el 6 de diciembre de 2018.

Sobre la graduacion de la sancién

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

63. Elarticulo 112° del Cédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, la Autoridad puede atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccién de la misma, el dafio
resultante de la infraccion, la conducta del infractor a lo largo del

plazo no mayor a treinta (30) dias calendario mediante comunicacion escrita (via carta y/o correo electrénico, segtin
haya sido solicitado por el consumidor). Dicho plazo puede ser extendido hasta por otro igual cuando la naturaleza
del reclamo lo justifique, situacién que debe ser puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminacion del
plazo inicial, de conformidad con lo establecido en el articulo 24 de Ia Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor; o norma que la modifique o sustituya.

iy 1

= LEY 29571. CODIGO DE PROTEGCCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110°.- Sanciones
administrativas. El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere al articulo 108
con amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales
son calificadas de la siguiente manera: (...)
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procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, y otros
criterios que considere adecuado adoptarz.

A efectos de graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG contempla el
Principio de Razonabilidad* segun el cual la autoridad administrativa debe
asegurar que la magnitud de las sanciones administrativas sea mayor o igual
al beneficio esperado por los administrados por la comision de las infracciones.
Como parte del contenido implicito del Principio de Razonabilidad, se
encuentra el Principio de Proporcionalidad, el cual supone una
correspondencia entre la infraccion y la sancién, con interdiccion de medidas
innecesarias o excesivas.

Para el caso particular, esta Sala considera que deben observarse tres criterios
de graduacion a fin de fijar la cuantia de la sancién que corresponde imponer
al denunciado: (i) dafo resultante de la infraccion; (ii) beneficio ilicito; v, (iii)
efectos generados en el mercado=.

23

24

25

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién
de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccion de la infraccién.

3. El dafio 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 los
consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

{2}

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

()

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

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccién de la infraccion;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio economico causado,

e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedod firme la
resolucién que sanciond la primera infraccién.

f) Las circunstancias de la comision de la infraccion; y

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

Cabe precisar que, en este caso no se utilizaréd para graduar la sancién respectiva, el Aplicativo de Célculo de
Sanciones por Infracciones Vinculadas al Libro de Reclamaciones, referido en el Anexo IV del Reglamento del Libro
de Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor; dado que el reclamo materia de controversia
no fue asentado en el libro de reclamaciones de Pandero: .

REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, APROBADO POR DECRETO SUPREMO 011-2011-PCM. Articulo 18.- Infracciones y sanciones
Los incumplimientos de las condiciones, supuestos y demas especificaciones referidas a las obligaciones vinculadas
al Libro de Reclamaciones por parte de los proveedores, constituyen infracciones leves, de conformidad con lo
previsto en el articulo 110 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Las sanciones por la comision de dichas infracciones se determinan de conformidad con lo establecido en los Anexos
IV y V del presente Reglamento. (subrayado agregado)
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Sobre el dano resultante, se verifica que este consistio en la imposibilidad de
que la sefiora conociera oportunamente la respuesta al reclamo que
interpuso el 6 de diciembre de 2018, pese a que ello era su derecho en virtud
de las normas de proteccién al consumidor. Ello, toda vez que la notificacion
efectuada por Pandero fue defectuosa, por lo que no pudo enterarse de su
contenido.

De otro lado, sobre el beneficio ilicito, se aprecia que el mismo se vio reflejado
en el ahorro de costos obtenido por la denunciada al no implementar los
mecanismos necesarios para asegurar que la entrega de la respuesta al
reclamo de la consumidora fuera realizada vélidamente.

Finalmente, en relacién con los efectos generados en el mercado como
consecuencia de la conducta infractora verificada, esta Sala estima que
hechos como el acaecido en el caso que nos ocupa afectan la confianza de
los consumidores en la clase de servicios ofertados por la administrada
(administracién de fondos colectivos), pues podrian asumir que la omisién de
respuesta a sus reclamos es una conducta valida, pese a ser ilegal.

Por otro lado, esta Sala en un caso anterior (Resolucién 0815-2020/SPC-
INDECOPI del 12 de junio de 2020), confirmé la multa impuesta a un proveedor
por cometer una infraccion similar a la que es materia del presente extremo
(no atender dentro del plazo legal un reclamo), ascendente a 1 UIT=.

Considerando lo desarrollado, y atendiendo a los Principios de Razonabilidad,
Proporcionalidad y Predictibilidad, corresponde sancionar a Pandero con una
multa de 1 UIT por infraccion del articulo 24° del Cédigo.

Finalmente, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del TUO de la LPAG», se requiere al denunciado el cumplimiento
espontaneo del pago de la multa impuesta, sin perjuicio de lo cual se le informa
que la presente resolucion sera puesta en conocimiento de la Sub Gerencia
de Ejecucién Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que
la Ley le otorga.

26

27

En el mismo sentido, ver Resolucién 3200-2019/SPC-INDECOPI del 13 de noviembre de 2019,

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucion forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios organos competentes, o de la
Policia Nacional del Per(, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

(--)

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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Sobre las costas y costos del procedimiento

12

73.

74.

79.

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

El rembolso de las costas= y costos*en favor de la parte denunciante tiene por
objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante la
Administracion para denunciar un incumplimiento de la ley.

Teniendo en cuenta que se ha determinado que el denunciado infringio el
articulo 24° del Cédigo, en tanto no acredité haber remitido una respuesta
valida al reclamo presentado por la denunciante el 6 de diciembre de 2018
corresponde condenar a Pandero al pago de las costas y costos del
procedimiento respecto de dicha conducta.

Por otro lado, corresponde informar a la sefiora Turpo que podra solicitar, ante
el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor competente, el reembolso de los gastos adicionales en que
hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento: para lo cual
deberéa presentar, en su oportunidad, una solicitud de liquidacion de costos, de
conformidad con lo dispuesto en la Directiva 001-2015-TRI-INDECOPI.

Sobre la inscripcion de Pandero en el RIS del Indecopi

76.

Segun el articulo 119° del Codigo, los proveedores que sean sancionados
mediante resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente

28

29

0

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comision o direccién competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del 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 comisién o direccién del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyendole una infraccion sancionable por cualquier 6rgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La
sancion administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacion por dafios y perjuicios que
corresponda.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 410°.- Costas.
Las costas estan constituidas por las tasas judiciales, los honorarios de los érganos de auxilio judicial y los demas
gastos judiciales realizados en el proceso.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 411°.- Costos,

Son costos del proceso el honorario del Abogado de la parte vencedora, més un cinco por ciento destinado al Colegio
de Abogados del Distrito Judicial respectivo para su Fondo Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados en
los casos de Auxilio Judicial.
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registrados en el RIS por el lapso de cuatro (4) afios, contados a partir de la
fecha de dicha resolucion®.

77. Al respecto, en la medida que esta Sala ha revocado la decisién de primera
instancia y declarado fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Turpo
contra Pandero, por infraccion del articulo 24° del Codigo, en tanto no acredité
haber remitido una respuesta valida al reclamo presentado el 6 de diciembre
de 2018, esta Sala considera que corresponde disponer la inscripcion de dicho
proveedor en el RIS por la infraccion determinada.

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 5, emitida por la Secretaria
Técnica de Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, que concedié
el recurso de apelacion interpuesto por la sefior g contra la
Resolucién 495-2019/INDECOPI-AQP del 12 de setiembre de 2019, emitida por la
Comision de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa; y, en consecuencia, se
declara improcedente la apelacion respecto de la presunta infraccion de los
articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (el
denunciado no habria informado a la denunciante cémo proceder al término del
contrato o cuando se cancelara la totalidad de las cuotas). Ello, en tanto, la sefiora

no identificé cual habria sido el agravio, ni el error de hecho o
de derecho contenido en el pronunciamiento emitido por la primera instancia,
respecto de los extremos sefalados.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por la seﬁora—en
contra de Pandero S.A. EAFC por presunta infracciéon del articulo 19° del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor; puesto que, respecto de la pretendida
entrega de un vehiculo o devolucién de los aportes, el proveedor actué conforme a
lo estipulado contractualmente entre las partes. Esto en tanto que: a) no procedia
la entrega de un vehiculo, dado que para adquirirlo se debia cumplir previamente
con el procedimiento para aplicar el certificado de compra (adjudicado el 12 de julio
de 2012), lo cual habia sido incumplido por la denunciante; y, b) mediante carta
emitida el 16 de noviembre de 2018 (y recibida por Pandero S.A. EAFC el 6 de
diciembre de 2018), la denunciante no requirié la devolucién de sus aportes, sino
solamente la entrega de un vehiculo.

TERCERO: Revocar la Resolucion 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo que

declar¢ infundada la denuncia interpuesta por la sefior< ;s <n

3 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Registro de
infracciones y sanciones,
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
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contra de Pandero S.A. EAFC, por presunta infraccién del articulo 24° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara fundada.
Ello, dado que dicho proveedor no acredité haber notificado validamente a la
denunciante con la respuesta a su reclamo presentado el 6 de diciembre de 2018.
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CUARTO: Sancionar a Pandero S.A. EAFC con una multa de 1 UIT por infraccién
del articulo 24° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a Pandero S.A. EAFC el cumplimiento espontaneo del pago de
la multa impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4
del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS:
precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Condenar a Pandero S.A. EAFC al pago de las costas y costos del
procedimiento, respecto de la infraccion del articulo 24° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

Asimismo, se informa a la denunciante que, de considerarlo pertinente, podra
solicitar, ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién
al Consumidor competente, el reembolso de los gastos adicionales en que hubiese
incurrido para la tramitacién del presente procedimiento; para lo cual debera
presentar, en su oportunidad, una solicitud de liquidacién de costos, de conformidad
con lo dispuesto en la Directiva 001-2015-TRI-INDECOPI.

SETIMO: Disponer la inscripcion de Pandero S.A. EAFC en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por infraccién del articulo 24° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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