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En el presente Informe Jurídico se analiza un expediente administrativo tramitado ante 

el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad 

Intelectual (INDECOPI), específicamente ante el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 1, en virtud a la 

denuncia presentada por la Sra. Marina Flores Tapia, en contra de la Empresa 

América Móvil Perú S.A.C y Samsung Electronics Perú S.A.C, respecto a la 

adquisición de un equipo celular, por la supuesta infracción al Deber de Idoneidad, 

estipulado en el Art. 19º del Código de Protección y Defensa del Consumidor, y al Art. 

24° del mismo cuerpo normativo, en la medida que no se le otorgo respuesta a su 

reclamo efectuado.  

 

En el expediente materia de análisis se identificaron problemas jurídicos, los mismos 

que fueron analizados, y se enmarcan conforme al detalle siguiente: 

 

a) Determinar si en caso en concreto correspondía la carga de la prueba al consumidor 

o al proveedor, luego del análisis normativo de nuestro ordenamiento jurídico. 

b) Determinar si las empresas denunciadas infringieron el deber de idoneidad 

estipulado en el Art. 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

c) Determinar si las empresas denunciadas infringieron lo estipulado en el Art. 24 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

El Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor 

N° 1, resolvió archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra 

de las empresas denunciadas. Posteriormente, la denunciante no encontrándose de 

acuerdo con lo resuelto por el OPS, presento recurso de apelación, ante lo cual, la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 02, confirmo lo resuelto por el Órgano 

Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 1. 
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CAPITULO I.- RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS 

POR LAS PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 
 

1.1 DENUNCIA ADMINISTRATIVA 

Con fecha 26 de julio de 2016, la Sra. MARINA FLORES TAPIA (en adelante la 

denunciante) interpuso una denuncia ante el Instituto Nacional de Defensa de la 

Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual – INDECOPI, en 

contra de las empresas AMERICA MOVIL PERU S.A.C (en adelante América 

Móvil) y SAMSUNG ELECTRONICS PERU S.A.C (en adelante Samsung) por 

presunta infracción de la Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del 

Consumidor. 

 

PETITORIO 

 

La denunciante, solicitó lo siguiente:  

1. Que, se dé inicio al Procedimiento Administrativo Sancionador, en contra de 

América Móvil y Samsung, en virtud a que no se le brindo una solución al 

problema que presentaba su teléfono celular, existiendo un contrato vigente con 

la empresa América Móvil. 
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2. Que, como medida correctiva América Móvil y Samsung cumplan con reponer 

un equipo celular operativo en óptimas condiciones, de acuerdo al contrato que 

tenía vigente con la empresa América Móvil, y a la contraprestación económica 

que venía realizando en forma mensual, por el servicio. 

 

3. El pago de las costas y costos derivados del presente procedimiento. 

 

HECHOS  

 

1. El 03 de julio de 2015, la denunciante acudió al CAC de América Móvil, ubicado 

en Atocongo, con la finalidad de contratar un servicio Postpago denominado 

“Plan Claro Conexión 69”, el cual incluía un equipo celular para el uso de este 

servicio, fijándose un monto de contraprestación mensual de S/ 74.00 Soles, con 

un contrato determinado a un plazo de 18 meses. 

 

En ese sentido, se le hizo entrega del (1) un equipo celular de la marca Samsung, 

modelo Galaxy Ace Style G357F-LTE, color Blanco, con Serie N° 

000353283062289686; asimismo, se le extendió la Boleta de Venta Electrónica 

N° B077-00036466.  

 

2. Con fecha 17 de abril de 2016, la denunciante acude al Centro de Atención al 

Usuario de la denunciada América Móvil, a fin de dejar el equipo celular para que 

pueda ser revisado por el personal técnico de la empresa, toda vez el equipo 

telefónico se colgaba, apagaba constantemente, y no se podía efectuar llamadas 
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telefónicas, debiendo forzar el reinicio del equipo para que sea operativo; sin 

embargo, este problema era constante.  

 

De acuerdo al procedimiento de la denunciada, se le hace entrega de la Orden 

de Servicio Técnico N° 02129422. 

 

3. Con fecha 21 de abril de 2016, el Servicio Técnico de la empresa América Móvil, 

diagnostica el desperfecto del equipo celular, señalando que se trataba de un 

problema con el “software” y que se había realizado el “reflash del software”, por 

lo que, el equipo ya se encontraba operativo para su uso. En ese sentido, la 

denunciante procedió a recoger el equipo telefónico; sin embargo, en el trayecto 

mientras se dirigía a su vivienda, el equipo volvió a presentar nuevamente fallas 

técnicas, ya que se colgó en reiteradas oportunidades y se apagaba. 

 

4. Con fecha 22 de abril de 2016, la denunciante se dirigió nuevamente al Servicio 

técnico de la empresa denunciada, dejando en dicha área, el aparato celular para 

una nueva revisión, por los motivos expuestos precedentemente, ante lo cual, se 

le hace entrega de la Orden de Servicio Técnico N° 02134448. 

 

5. Con fecha 23 de abril de 2016, se le refirió a la denunciante, que el equipo 

telefónico ingresaría al laboratorio local para realizar una serie de pruebas que 

determinarían el desperfecto del mismo. Ante ello, se le hace entrega a la 

denunciante de otro equipo celular del mismo modelo y con las mismas 

características del primigenio, con Serie N° 000353283062334573, 

entendiéndose que este nuevo equipo entregado no debería reportar ninguna 
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falla; sin embargo, este equipo telefónico lamentablemente tenía las mismas 

fallas.   

 

6. Con fecha 24 de abril de 2016, en horas de la tarde, la denunciante se apersono 

al Centro de Atención al Cliente de la empresa denunciada, con la finalidad de 

indicar y mostrarle al personal de la empresa, que no se podía encender el 

equipo celular desde aproximadamente las 12:30 horas, hasta el momento en 

que se apersono a las instalaciones de la empresa.  

 

Ahora bien, ante ello, la persona que recepcionó el teléfono celular, le hizo 

entrega de la Orden de Servicio Técnico N° 02135486, para luego dirigirse al 

área de Servicio Técnico, posterior a ello, indicó a la denunciante que habían 

reiniciado el equipo telefónico y que ya podía recogerlo para seguir usándolo. 

 

La denunciante luego de escuchar ello, requirió hablar con el supervisor a cargo, 

toda vez que, en vista del anterior incidente que había acontecido, quería tener 

la certeza de que el equipo celular efectivamente se encontraba operativo sin 

ningún tipo de falla, para lo cual, requería que se le muestre la operatividad del 

mismo; sin embargo, no pudo conversar con dicha persona, y le señalan que 

envié un correo electrónico a la dirección electrónica 

jesus.schaefere@claro.com.pe, para que, por el referido medio se le brinde una 

respuesta; sin embargo, ello no sucedió. 

 

7. De otro lado, la denunciante señala que no pudo utilizar el servicio postpago 

contratado con la denunciante América Móvil, por las reiteradas fallas 
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presentadas en los equipos, pese a que cumplió con pagar los montos 

correspondientes a dicho servicio. 

 

8. Ante tal situación, la recurrente acudió a Indecopi a efectos de hacer valer sus 

derechos como consumidor. 

 

MEDIOS PROBATORIOS 

 

Se ofrecieron como medios probatorios los siguientes: 

• Copia de la Boleta de Venta Electrónica N° B077-00036466 

• Copia del Contrato 

• Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 02129422 

• Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 02134448 

• Copia de la Constancia de Devolución o Reemplazo de equipo 

• Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 02135486 

• Copia de la Boleta de venta 

• Copia de Reclamo ante Indecopi con registro N° 7017-2016/SAC 

• Copia de Correos Electrónicos 

• Copia de Consulta Sunat 
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2. CONTESTACION DE DENUNCIA Y DESCARGOS EFECTUADOS 

En el presente caso, la empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C, debidamente 

representada por su apoderado Sr. Alex Sosa Huapaya, se apersonó y efectúo 

sus descargos, negando haber cometido infracción alguna establecida en el 

Código de Protección al Consumidor. La empresa denunciada sostuvo su 

posición, bajo los fundamentos siguientes: 

 

HECHOS  

 

1. Con fecha 03 de julio de 2016, la Sra. Flores ingreso su terminal al servicio 

técnico, ya que presentaba fallas en su funcionamiento, es decir, “se colgaba” 

“se apagaba”, y no se podía realizar llamadas telefónicas. En ese sentido, el 

servicio técnico emitió el informe técnico N° 0ST-021292422, en el cual se dejó 

constancia de la verificación de las fallas reportadas, motivo por el cual, en 

aplicación de la garantía otorgada, procedían a repararlo, siendo entregado el 

terminal con fecha 21 de abril de 2016. 

 

2. El día 22 de abril de 2016, la Sra. Flores ingreso nuevamente su terminal al 

servicio técnico, reportando como desperfecto: “se cuelga, se apaga y no se 

pueden realizar llamadas”. En ese sentido, se emite el reporte N° 02134448, en 

el cuál se valida la falla reportada, y en aplicación de la garantía se procedió a 

entregar a la denunciante un nuevo aparato telefónico de la misma marca y 

modelo, con IMEI N° 35328306233457. 
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3. La denunciante no ha presentado medios probatorios que acrediten que 

efectivamente el nuevo teléfono presentaba las fallas que fueron alegadas. 

 

4. Respecto a la falta de atención al reclamo presentado por la denunciante, se 

precisó que con fecha 02 de mayo de 2016, su servicio de atención al cliente 

registro el reclamo N° 07017-2016/SAC.  

 

5. En aplicación a lo establecido en el Art. 6° del Decreto Supremo N° 006-2014-

PCM, se cumplió con dar respuesta al reclamo presentado por la señora Flores, 

en un plazo menor a 30 días. En efecto el reclamo del 17 de abril de 2016, fue 

atendió el día 02 de mayo de 2016. 

 

3. RESOLUCIÓN FINAL N° 2189-2018/PS1 DEL ORGANO RESOLUTIVO DE 

PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 

01 

 

Con fecha 19 de julio de 2018 el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 01 emite la Resolución FIinal N° 

2189-2018/PS1, donde después de analizar los hechos resuelve: 

 

❖ PRIMERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en 

contra de América Móvil Perú S.A.C y Samsung Electronics Perú S.A, por la 

presunta infracción a lo establecido en el artículo 19° del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, conforme a los hechos expuestos en la resolución. 
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❖ SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en 

contra de América Móvil Perú S.A.C, por la presunta infracción a lo establecido 

en el artículo 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, conforme 

a los hechos expuestos en la resolución. 

 

❖ TERCERO: Informar a las partes que la resolución tiene vigencia desde el día 

de su notificación y no agota la vía administrativa. En tal sentido, se informa que 

de conformidad con lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-

2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el procedimiento sumarísimo en 

materia de protección al consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura 

procede el recurso impugnativo de apelación. Cabe señalar que dicho recurso 

deberá ser presentado ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 1 en un plazo máximo de quince 

(15) días hábiles contados a partir del día siguiente de su notificación, caso 

contrario la resolución quedar consentida. 

 

❖ CUARTO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el numeral 6.1 de 

la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el 

procedimiento sumarísimo en materia de protección al consumidor, las 

resoluciones de los Órganos Resolutivos de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requiere de una 

declaración de consentimiento expreso. 

 

Ahora bien, con fecha 10 de agosto de 2018, la Sra. Marina Flores Tapia, apeló 

la Resolución N° 2189-2018/PS1. 



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1 

 

11 
 

 

4. RECURSO DE APELACIÓN 

 

Con fecha 10 de agosto de 2018, la denunciante, Sra. Marina Flores Tapia 

interpone recurso de apelación, solicitando se revoque la Resolución Final N° 

2189-2018/PS1 de fecha 19 de julio de 2018, emitida por Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 01, que resolvió: 

 

❖ Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de 

América Móvil Perú S.A.C y Samsung Electronics Perú S.A, por la presunta 

infracción a lo establecido en el artículo 19° del Código de Protección y Defensa 

del Consumidor, conforme a los hechos expuestos en la resolución. 

 

❖ Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de 

América Móvil Perú S.A.C, por la presunta infracción a lo establecido en el 

artículo 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, conforme a los 

hechos expuestos en la resolución. 

 

Sobre ello, la denunciante, Sra. Marina Flores Tapia manifestó en su apelación 

que: 

 

1. La carga de la prueba, correspondía a la empresa denunciada AMERICA MOVIL 

PERU S.A.C, quien debía probar que el aparato celular se encontraba en 

óptimas condiciones. 
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2. Existió incumplimiento de contrato por parte de la denunciada AMERICA MOVIL 

PERU S.A.C. 

 

3. Se debe aplicar el principio de legalidad, razonabilidad, imparcialidad, eficacia, 

verdad material, simplicidad, privilegio de controles posteriores. 

 

4. La protección al consumidor y los controles de la garantía de un buen producto 

no se ha cumplido. 

 

5. Aplicar sanción administrativa a las empresas denunciadas, de corresponder. 

 

5. RESOLUCIÓN DE LA COMISION DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR N° 2 

/RESOLUCIÓN FINAL N° 022-2019/CC2 

 

Con fecha 04 de enero de 2019, la Comisión de Protección al Consumidor N° 2, 

resolvió el recurso de apelación presentado por la denunciante Sra. Marina 

Flores Tapia, señalando lo siguiente: 

  

PRIMERO: Confirmar la Resolución Final N° 2189-2018/PS1 del 19 de julio del 

2018, emitida por el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor N° 1, que resolvió archivar el procedimiento 

administrativo sancionador iniciado contra América Móvil Perú S.A.C y Samsung 

Electronics Perú S.A, por presunto incumplimiento de lo establecido en el artículo 

19 del Código, toda vez que la denunciante no acredito las fallas que aún 

persisten en el equipo celular luego de haber ingresado al Servicio Técnico. 
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SEGUNDO: Informar a las partes que la presente resolución tiene vigencia desde 

el día de su notificación y agota la vía administrativa, por lo que, solo puede ser 

cuestionada en vía de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial. 
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CAPITULO II.- IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES 

PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE 

 

Con la finalidad de poder realizar el análisis respectivo de los principales 

problemas jurídicos que podemos encontrar en el expediente, es necesario, 

previamente, poder identificar los mismos. 

 

En ese sentido, de la revisión del expediente materia del presente informe 

jurídico, podemos identificar tres problemas jurídicos principales, los cuales son 

necesarios analizar a fin de poder entender si el proveedor realizo alguna 

infracción señalada en el Código de Protección y Defensa del Consumidor, y 

consecuentemente, se pueda resolver la controversia suscitada. 

 

En ese orden de ideas, conforme a lo señalado precedentemente, los principales 

problemas jurídicos que he podido identificar son los siguientes: 

 

 Determinar si en el presente procedimiento administrativo, correspondía la carga 

de la prueba al consumidor o al proveedor, luego del análisis normativo de 

nuestro ordenamiento jurídico. 

 

 Determinar si las empresas denunciadas, infringieron el deber de idoneidad 
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tipificado en el artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

 Determinar si las empresas denunciadas, infringieron lo dispuesto en el artículo 

24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, en la medida que no 

se habría otorgado respuesta al reclamo presentado por la denunciante el 17 de 

abril de 2016. 

 

Luego de haber identificado los problemas jurídicos en el expediente materia del 

presente informe jurídico, es necesario definir algunos conceptos básicos que 

guardan relación con la problemática, ello con la finalidad de poder realizar 

posteriormente el análisis correspondiente. 

 

Derecho del Consumidor 

El doctor Durand (2011) nos señala que “El Derecho del Consumidor es un 

sistema global de normas, principios e instrumentos de implantación en favor del 

consumidor”. (pág. 44) 

 

Relación de Consumo 

Respecto a la relación de consumo, según (Durand Carrión, 2007) esta subyace 

al existir tres determinados elementos, los cuales deberán ser analizados de 

manera integral para considerar que estamos ante una relación de consumo 

siendo estos un consumidor, un proveedor y un producto o servicio. 

 

Idoneidad 

A fin de entender correctamente el termino de Idoneidad, Durand (2007) indica 
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que “Es la coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo que el consumidor 

recibe efectivamente. Pero a su vez lo que el consumidor espera depende de la 

cantidad y calidad de información que ha recibido”. (pág. 232) 

 

Reclamo y Queja  

Con la finalidad de entender la diferencia entre reclamo y queja en el ámbito del 

Derecho del Consumidor, podemos encontrar específicamente tal definición en 

la página web (Indecopi, s.f), un reclamo es presentado por un determinado 

consumidor ante la inconformidad de un bien que adquiere o un servicio que le 

han prestado, y la queja es presentada en virtud a una causa que no tiene 

incidencia directa en el giro del negocio. 

 

Reparación del Producto y Deber de Idoneidad 

Para comprender la relación que guardan los términos de reparación de producto 

e idoneidad, es necesario recurrir a la RESOLUCIÓN 1008-2013/SPC-

INDECOPI, expida por Sala Especializada en Protección al Consumidor, materia 

recurso de revisión: 

 

65. Si bien el artículo 97° inciso c) del Código31 establece como uno de los 

derechos de los consumidores, la facultad de solicitar la reparación o reposición  

del producto, o la devolución de la cantidad pagada cuando por sus deficiencias 

de fabricación, elaboración, estructura o calidad o condiciones sanitarias o por 

los vicios ocultos, en su caso, el producto adquirido no sea apto para el uso al 

cual está destinado; esta Sala considera que dicha norma no pretende liberar o 

exonerar a los proveedores de la obligación de poner a disposición productos 
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idóneos en el mercado, siendo que tal artículo únicamente recoge el derecho 

subjetivo que tienen los consumidores de exigir a los proveedores la aplicación 

oportuna y adecuada de los respectivos remedios frente a la comisión de una 

infracción al deber de idoneidad. 

 

Garantía Explicita 

La Garantía Explicita es un mecanismo que la ley otorga al consumidor a fin de 

poder protegerlo frente a un defecto en el producto adquirido, conforme se señala 

en el “Código de Protección y Defensa del Consumidor”, Ley N° 29571, 

específicamente en el siguiente artículo: 

 

Artículo 20.- Garantías 

 

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse el 

mismo con las garantías que el proveedor está brindando y a las que está 

obligado. Las garantías son las características, condiciones o términos con los 

que cuenta el producto o servicio. 

 

 b. Una garantía es explícita cuando se deriva de los términos y condiciones 

expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, en el 

etiquetado del producto, en la publicidad, en el comprobante de pago o cualquier 

otro medio por el que se pruebe específicamente lo ofrecido al consumidor. Una 

garantía explícita no puede ser desplazada por una garantía implícita.  
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La Carga de la Prueba en el Derecho de Consumidor 

Respecto a la carga de la prueba en los procedimientos de Derecho del 

Consumidor, según Chang (2012) señala que “Si el consumidor alega que el 

producto o servicio que adquirió es defectuoso, evidentemente es de su carga 

acreditar la veracidad de dicha afirmación”. (pág. 206) 

 

Órganos Resolutivos de Procedimientos Sumarísimos de Protección al 

Consumidor 

Podemos acotar sobre este Órgano que fue creado con la finalidad de establecer 

un procedimiento célere en aquellos casos de menor cuantía se ha creado en el 

Indecopi un órgano resolutivo de procedimientos sumarísimos, de conformidad 

a lo señalado en el “Código de Protección y Defensa del Consumidor”, Ley N° 

29571, específicamente en el siguiente artículo: 

 

Artículo 124.- Órganos resolutivos de procedimientos sumarísimos de protección 

al consumidor 

  

A efectos de establecer un procedimiento especial de protección al consumidor 

de carácter célere o ágil para los casos en que ello se requiera por la cuantía o 

la materia discutida, el Consejo Directivo del Indecopi crea órganos resolutivos 

de procedimientos sumarísimos de protección al consumidor, que se encuentran 

adscritos a las sedes de la institución a nivel nacional u oficinas regionales en 

las que exista una Comisión de Protección al Consumidor o una comisión con 

facultades desconcentradas en esta materia. 
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El Debido Procedimiento Administrativo 

Según el autor Rojas (2011) expresa que:  

 

El debido proceso es, así, una garantía formal para el administrado en el sentido 

de que deben cumplirse todos los actos y/o fases procedimentales que la ley 

exige para que una decisión o resolución (acto final) pueda calificarse con validez 

a la luz del ordenamiento jurídico. (pág. 184)  

 

Presunción de Licitud 

Se puede precisar el término de la Presunción de Licitud en el ámbito 

administrativo conforme brinda Baca (2020) de la siguiente manera: 

 

En tal sentido, entendido como un principio-derecho con reconocimiento pleno 

en todo ámbito de la actuación estatal en la que se discuta la presunta 

responsabilidad de toda persona, esta presunción de licitud brinda una 

protección, inicial y relativa al imputado, e impone una carga para el órgano –

jurisdiccional o administrativo– que tiene a cargo la evaluación de dicha 

responsabilidad. (pág. 268) 

 

Las Medidas Correctivas 

A fin de entender el termino de Medidas Correctivas, es necesario recurrir a la 

Resolución Final N° 112-2017/INDECOPI-JUN, expida por La Comisión de la 

Oficina Regional del Indecopi de Junín, materia Idoneidad del Servicio: 

 

66. Las medidas correctivas pueden ser reparadoras o complementarias, siendo 
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las primeras, aquellas que tienen el objeto de resarcir las consecuencias 

patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infracción 

administrativa a su estado anterior y las segundas, aquellas que tienen el objeto 

de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca 

nuevamente en el futuro. 

 

Potestad Sancionadora y Sanción Administrativa 

Podemos encontrar una definición de Potestad Sancionadora y sobre la Sanción 

Administrativa, en la Sentencia expedida por el Tribunal Constitucional, conforme  

al Exp.03456-2007-PA/TC, en su fundamento 4 que detalla lo siguiente: 

 

La aplicación de una sanción administrativa constituye manifestación de la 

potestad sancionadora del Estado, por lo que su validez, en el contexto de un 

Estado de derecho respetuoso de los derechos fundamentales, está 

condicionada al respeto de la Constitución y de los principios en ésta 

consagrados. Por ello la administración, en el desarrollo de procedimientos 

administrativos disciplinarios, está vinculada al irrestricto respeto de los derechos 

constitucionales procesales y a los principios constitucionales que la informan. 

 

Apelación 

A fin de entender el termino de recurso de apelación es necesario recurrir a la 

definición de J. Carrión & J.L Carrión (2019) a efectos de comprender 

detalladamente el significado: 

 

El recurso de apelación es el medio impugnatorio más usado por excelencia, ya 
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que hace posible la revisión de la resolución impugnada por el superior 

jerárquico. Este recurso no solo permite la revisión de los errores in iudicando, 

sean los de hecho como los de derecho, sino también los in procedendo, que 

son los relacionados a la formalidad de la resolución impugnada. (pág. 293) 

 

Ahora bien, se procederá a realizar el análisis de los problemas jurídicos: 

 

 Respecto a Determinar si en el presente procedimiento correspondía la 

carga de la prueba al consumidor o al proveedor, luego del análisis 

normativo de nuestro ordenamiento jurídico 

 

Como premisa principal podemos señalar que cuando un consumidor advierte 

una insatisfacción o defraudación sobre el producto que hubiera adquirido, o 

sobre el servicio que hubiera contratado, para los fines que estimo conveniente, 

deberá probar mínimamente el defecto del mismo. 

 

En ese sentido, luego de este presupuesto mínimo, que se le exige al 

consumidor, corresponderá al proveedor del producto o servicio, poder acreditar 

que el defecto de los mismos no le son imputables, por los motivos que, se 

explicaran posteriormente. 

 

Ahora bien, partiendo de la premisa referida, a fin de determinar a quién le 

corresponde la carga probatoria en el expediente materia de análisis, debemos 

analizar las normas de nuestro ordenamiento jurídico. 
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Debemos iniciar remitiéndonos a lo estipulado en el Art. 173.2 del Texto Único 

Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, en 

el cual se señala que:  

 

“173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la 

presentación de documentos e informes, proponer pericias, testimonios, 

inspecciones y demás diligencias permitidas, o aducir alegaciones.” 

 

Complementando lo señalado por dicha norma, debemos remitimos a lo 

estipulado en el Art. 196 del Texto Único Ordenado del Código Procesal Civil que 

señala: 

 

Artículo 196.- Salvo disposición legal diferente, la carga de probar corresponde 

a quien afirma hechos que configuran su pretensión, o a quien los contradice 

alegando nuevos hechos. 

 

Por lo que, luego del análisis e interpretación sistemáticas de normas acotadas, 

se evidencia que en el presente procedimiento seguido ante INDECOPI 

correspondía a la denunciante presentar los medios probatorios idóneos con la 

finalidad de acreditar el desperfecto en el aparato móvil, y con ello de 

corresponder, se debería emitir una sanción a los denunciados. 
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En ese orden de ideas, he elaborado el esquema siguiente: 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                           Traslada la carga de la prueba 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   Deberá demostrar que 

 

En consecuencia, en el presente procedimiento administrativo correspondía al 

consumidor probar el desperfecto del aparato móvil, y de haberse acreditado 

dicho desperfecto, el proveedor en este caso Claro debía de demostrar que dicho 

defecto no le es imputable; sin embargo, en el caso materia de análisis no se 

logró probar el desperfecto del producto adquirido. 

 

 Determinar si las empresas denunciadas, infringieron el Deber de Idoneidad 

tipificado en el artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor 

 

Conforme a lo desarrollado a través del informe jurídico y a lo señalado en el 

CONSUMIDOR 
DEBE ACREDITAR 
MINIMAMENTE EL DEFECTO 
EN EL PRODUCTO O SERVICIO 
ADQUIRIDO 

PROVEEDOR 

ADVIERTE UNA 
PRESUNTA 
INFRACCION AL 
DEBER DE IDONEIDAD 
EN EL PRODUCTO 
ADQUIRIDO 

Se encuentra exonerado de 
responsabilidad 

administrativa, por caso 
fortuito, fuerza mayor, 

hecho determinante de un 
tercero, imprudencia del 

consumidor (Art. 104 
Código de Protección y 

Defensa del Consumidor) 
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Código de Protección y Defensa del Consumidor, debemos entender como 

Idoneidad a lo que un consumidor espera cuando adquiere un determinado 

producto, o contrata un servicio, a fin de satisfacer su necesidad, y a lo que en 

realidad recibe, atendiendo a la naturaleza del mismo. 

 

Ante ello, los proveedores deberán responder por la idoneidad y calidad de los 

productos y/o servicios determinados que son ofrecidos en el mercado. 

 

Asimismo, respecto al caso materia de análisis es importante señalar que, en el 

caso de fabricación de aparatos móviles, estos corresponden a un sistema de 

producción en masa, motivo por el cual, se puede prever que existan márgenes 

de error en los mismos. 

 

En ese sentido, al realizar una interpretación de forma sistemática de las normas 

especificadas en el Código de Protección y Defensa del Consumidor, se debe 

entender que la idoneidad no implica por sí misma, que los productos ofrecidos 

en el mercado, no tendrán ninguna falla, ya que ello es imposible.  

 

Sin embargo, el proveedor ante esta posibilidad, debe ofrecer o brindar al 

consumidor medios que sean razonables a fin de solucionar los desperfectos 

que puedan presentar los productos ofertados, ya sea realizando la reparación, 

sustituyendo el producto, o de corresponder efectuar la devolución del monto 

cancelado por el producto. 
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De otro lado, es importante señalar que conforme a lo dispuesto en el Código de 

Protección y Defensa del Consumidor (Art.20) a efectos de poder establecer la  

Idoneidad de un producto, se deberá comparar con aquella garantía que el 

proveedor otorga al ofertar un producto, que en este caso sería una garantía 

explicita. 

 

Ahora bien, en el presente caso, la empresa denunciada en una primera 

oportunidad recibió en su centro de Servicio Técnico, el aparato móvil de la 

denunciante, emitiéndose para tal efecto, el Informe técnico N°0ST 021292422, 

en el cual se dejó constancia de la verificación de las fallas reportas y se procedió 

a reparar el dispositivo móvil. 

 

Posteriormente, al reportar la denunciante nuevamente fallas en el dispositivo 

móvil, procede a ingresarlo nuevamente al Centro de Servicio Técnico de la 

denunciada, en el cuál se valida la falla, emitiéndose para tal efecto el Informe 

técnico N° 02134448, y en aplicación de la garantía, se le entrega a la 

denunciante un nuevo dispositivo móvil. 

 

Finalmente, en una tercera oportunidad la denunciante ingresa al Centro de 

Servicio Técnico de la denunciada el nuevo dispositivo móvil que se le había 

entregado, señalando que presentaba fallas; sin embargo, la empresa 

denunciada emitió el Informe técnico N° 02135486, el cual determinó que el 

dispositivo móvil no presentaba el defecto alegado por la denunciante. 
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En consecuencia, se puede apreciar luego de realizar el análisis respectivo que, 

la empresa denunciada en aplicación de lo dispuesto en el Código de Protección 

y Defensa del Consumidor, y en aplicación de la garantía otorgada, reparo en 

una primera oportunidad el dispositivo móvil, y posteriormente, al haberse 

reiterado y verificado el desperfecto realizo el cambio por un dispositivo móvil 

nuevo, por lo que, no se ha infringido el deber de idoneidad. 

 

 Determinar si las empresas denunciadas, infringieron lo dispuesto en el 

artículo 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, en la 

medida que no se habría otorgado respuesta al reclamo presentado por la 

denunciante el 17 de abril de 2016 

 

Para iniciar el análisis debemos entender como reclamo a aquel acto por el cual 

un determinado consumidor presenta su inconformidad ante el proveedor, 

respecto a un producto adquirido o a un servicio que le han prestado. 

 

Conforme a lo dispuesto en el Art. 24.1 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, se establece un determinado plazo a fin de obtener una respuesta 

por parte del proveedor, que es el de 30 días, que podrá ser prorrogado por un 

plazo igual, si es que por la naturaleza del reclamo se justifica, por lo que, es 

obligación del proveedor dar respuesta al mismo. 

 

En ese sentido, un proveedor incurriría en infracción a lo dispuesto en dicha 

norma, si no brinda respuesta a un reclamo presentado por un consumidor, 

dentro del plazo legal establecido. 
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En el presente caso, la denunciante señalo que con fecha 17 de abril de 2016, 

habría presentado un reclamo ante el proveedor; sin embargo, no se acredita en 

su denuncia medio probatorio que pueda corroborar dicha información, por lo 

que, en virtud a lo desarrollado sobre la carga de la prueba, debió presentar el 

documento que acredite lo señalado. 

 

Sin perjuicio de ello, el proveedor con fecha 02 de mayo de 2016, brindo 

respuesta al reclamo presentado por la denunciante con fecha 25 de abril de 

2016. En ese orden de ideas, se puede establecer que, al no haberse presentado 

medio de prueba idóneo que acredite lo manifestado por la denunciante, no se 

puede determinar que el proveedor infringió lo dispuesto en el Art. 24 del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

Ahora bien, con la finalidad de reforzar el análisis realizado en el presente caso, 

respecto al deber de idoneidad, y la carga probatoria, nos remitiremos a dos 

resoluciones expedidas por el Indecopi, en las cuales desarrollan dichos 

conceptos conforme al detalle siguiente:  

 

Resolución Final N° 0190-2021/PS1, expida por el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 1, materia 

deber de Idoneidad, en sus fundamentos 13 y 14 señala lo siguiente: 

 

13. Si bien el Código no ha establecido expresamente un orden de prelación en 

la aplicación de las alternativas de solución dispuestas en el artículo 97°, las 

mismas deberán ser razonables y adecuadas considerando las circunstancias 
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del caso concreto, en ese sentido, a criterio de este Órgano Resolutivo, a fin de 

determinar la idoneidad de los productos en cuestión, los proveedores deberán 

validar dichas garantías legales en el siguiente orden: (i) Si el equipo adquirido 

presenta fallas por primera vez, el proveedor deberá cumplir con repararlo. En 

caso el servicio técnico correspondiente determine que ello no fuera posible, el 

proveedor deberá cambiar el equipo defectuoso por uno nuevo o devolverá el 

monto pagado por el mismo, a elección del consumidor; y, (ii) si el equipo 

reparado en una primera oportunidad volviera a presentar fallas, el proveedor 

deberá cambiar el equipo por uno nuevo o proceder con la devolución del monto 

pagado, a elección del consumidor.  

 

14. Ello, encuentra sustento en el análisis de la realidad que concierne a este 

tipo de mercados, donde a efectos de satisfacer la demanda actual de equipos 

celulares, los fabricantes de dichos artefactos utilizan procesos productivos de 

fabricación masiva, práctica comercial en la cual no es factible asegurar la 

perfección en la elaboración y funcionamiento de todos y cada uno de los 

equipos celulares que ingresan al mercado, pese a contar con mecanismos de 

control de calidad antes, durante y después a la fabricación, razón por la cual, el 

sistema de producción en masa prevé la existencia de márgenes de error 

regulados. 

 

Resolución Final Nº 017-2019/CC2, expida por la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2-Sede Central, Exp. 497-2018/PS1, materia Procedimiento 

Administrativo Sancionador, en los fundamentos 20 y 21 señala lo 

siguiente: 
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20. En efecto, de la revisión del contenido del Informe Técnico N° 02594428, se 

verifica que la pantalla del equipo terminal del denunciante se encontraba 

“quebrada”, lo cual habría determinado que el mismo presentara las fallas de 

funcionamiento advertidas por el señor López en su escrito de denuncia (pantalla 

oscila).  

 

21. No obstante lo anterior, contrariamente a lo consignado en dicho informe 

técnico; de la OST N° 02594428 se puede apreciar que al momento de ingresar 

el equipo materia de denuncia para su evaluación, el proveedor no consignó que 

la pantalla de éste presentara una rotura o alguna evidencia que permita 

determinar que la misma presentaba alguna señal de quebrantamiento, 

conforme fuera alegado en el informe técnico mencionado. 
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CAPITULO III.- POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 

 

3.1 SOBRE LA RESOLUCIÓN FINAL N° 2189-2018/PS1 DEL ORGANO 

RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE PROTECCION 

AL CONSUMIDOR N° 01 

 

Con fecha 19 de julio de 2018 el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 01 emite la RESOLUCION FINAL 

N° 2189-2018/PS1, donde después de analizar los hechos resuelve: 

 

❖ PRIMERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en 

contra de América Móvil Perú S.A.C y Samsung Electronics Perú S.A, por la 

presunta infracción a lo establecido en el artículo 19° del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, conforme a los hechos expuestos en la resolución. 

 

❖ SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en 

contra de América Móvil Perú S.A.C, por la presunta infracción a lo establecido 

en el artículo 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, conforme 

a los hechos expuestos en la resolución. 
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❖ TERCERO: Informar a las partes que la resolución tiene vigencia desde el día 

de su notificación y no agota la vía administrativa. En tal sentido, se informa que 

de conformidad con lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-

2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el procedimiento sumarísimo en 

materia de protección al consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura 

procede el recurso impugnativo de apelación. Cabe señalar que dicho recurso 

deberá ser presentado ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 1 en un plazo máximo de quince 

(15) días hábiles contados a partir del día siguiente de su notificación, caso 

contrario la resolución quedar consentida. 

 

❖ CUARTO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el numeral 6.1 de 

la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el 

procedimiento sumarísimo en materia de protección al consumidor, las 

resoluciones de los Órganos Resolutivos de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requiere de una 

declaración de consentimiento expreso. 

 

Respecto a lo resuelto por la primera instancia y a los conceptos desarrollados 

en el presente informe jurídico, considero que el Órgano Resolutivo de 

Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor, resolvió de acorde a 

Derecho, ello de conformidad a lo estipulado en el Código de Protección y 

Defensa de Consumidor, y a las normas de aplicación supletoria al presente 

procedimiento administrativo, realizando un análisis sistemático de las mismas. 
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En ese sentido, concuerdo con los criterios utilizados para resolver el presente 

caso, en atención a las consideraciones siguientes: 

 

1. Es cierto que es obligación del Estado defender los intereses de los 

consumidores y usuarios de conformidad con lo estipulado en el Art. 65 de La 

Constitución Política del Perú; sin embargo, en el caso materia de análisis, se 

debe acreditar cuanto menos el desperfecto en el producto, a fin que el Estado 

tutele el derecho de la denunciante. 

 

2. La carga de la prueba correspondía al consumidor, es decir, debió mínimamente 

acreditar el desperfecto en el dispositivo móvil; sin embargo, en su escrito de 

denuncia no se advierte que haya presentado medio de prueba idóneo que lo 

acredite.   

 

Sin embargo, la empresa denunciada (Claro) presenta un medio de prueba en 

su escrito de formulación de descargos como es el informe técnico, realizado por 

un técnico especialista, en el cual se señalaba que el dispositivo móvil no tenía 

ningún desperfecto, constituyéndose así en prueba determinante para la 

resolución del caso. En ese orden de ideas, en este tipo de procedimiento se 

debe observar la siguiente regla: 

 

• Acreditación del defecto: El consumidor deberá acreditar la existencia del 

defecto en el producto adquirido. 
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• Imputación del defecto:  Si el consumidor acredita el defecto, el proveedor 

deberá demostrar que dicho defecto no le es imputable. 

 

3. El proveedor es administrativamente responsable salvo exoneración de 

responsabilidad, por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un 

tercero, o por la propia imprudencia realizada por el consumidor. 

 

4. El consumidor no acredito el desperfecto del dispositivo móvil, con lo cual no se 

verifico infracción al deber de idoneidad por parte del denunciado. 

 

5. Se resolvió en atención a los Principios de Legalidad, Debido Procedimiento e 

Imparcialidad. 

 

6. Se aplicó el Principio de Presunción de Licitud, en el sentido de que al no haber 

prueba o evidencia que acredite infracción por parte del denunciado, se presume 

que actuó de conformidad con sus deberes. 

 

7. La empresa denunciada, en una primera oportunidad al presentarse fallas en el 

dispositivo móvil de la denunciante procedió a realizar las reparaciones 

correspondientes, luego ante una segunda falla procedió a entregar un nuevo 

producto, cumpliendo con lo dispuesto en el numeral c) del Art. 97 del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. 

 

8. Como se ha referido precedentemente, en el presente caso, el proveedor otorgo 

una garantía explicita, por lo que, en aplicación de la misma y a fin de no 
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perjudicar al consumidor en su oportunidad se le realizo el cambio del producto 

por uno nuevo de las mismas características. 

 

9. La denunciante no presento medio de prueba idóneo respecto a la supuesta 

infracción al Art. 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, por lo 

que, el proveedor no habría infringido dicha norma. 

 

3.2 SOBRE LA RESOLUCIÓN DE LA COMISION DE PROTECCIÓN AL 

CONSUMIDOR N° 2 /RESOLUCIÓN FINAL N° 022-2019/CC2 

 

Con fecha 04 de enero de 2019, la Comisión de Protección al Consumidor N° 2, 

resolvió el recurso de apelación presentado por la denunciante Sra. Marina 

Flores Tapia, señalando lo siguiente: 

  

PRIMERO: Confirmar la Resolución Final N° 2189-2018/PS1 del 19 de julio del 

2018, emitida por el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de 

Protección al Consumidor N° 1, que resolvió archivar el procedimiento 

administrativo sancionador iniciado contra América Móvil Perú S.A.C y Samsung 

Electronics Perú S.A, por presunto incumplimiento de lo establecido en el artículo 

19 del Código, toda vez que la denunciante no acredito las fallas que aún 

persisten en el equipo celular luego de haber ingresado al Servicio Técnico. 

 

SEGUNDO: Informar a las partes que la presente resolución tiene vigencia desde 

el día de su notificación y agota la vía administrativa, por lo que, solo puede ser 

cuestionada en vía de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial 
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Respecto a lo resuelto por la Comisión de Protección al Consumidor, en 

concordancia a lo resuelto por la primera instancia, y a los conceptos 

desarrollados, me encuentro de acuerdo con la referida resolución. 

 

En el sentido que confirmo la resolución de primera instancia, tomando como 

principal criterio que la denunciante no había acreditado el desperfecto del 

dispositivo móvil, y que la empresa denunciada había cumplido con hacer 

efectiva la garantía explicita, al reparar en su oportunidad el dispositivo móvil con 

desperfecto, y efectuar el cambio por un nuevo dispositivo móvil posteriormente, 

ante lo cual, no se habría infringido el deber de idoneidad. 

 

Siendo importante resaltar de la resolución, que es imposible lograr un mercado 

perfecto en el cual se puedan comercializar productos sin defectos, ante lo cual, 

se ha buscado crear mecanismos que protejan al consumidor ante estos 

supuestos, como son las garantías. 

 

Finalmente, se debe tomar en cuenta que un proveedor no infringe la norma, no 

solo cuando ofrece un producto en óptimas condiciones, sino que, además, en  

el supuesto de presentarse algún desperfecto, cumpla con realizar la reparación 

o cambio de producto de ser necesario y así evitar que el consumidor se vea 

afectado. 
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES 

 

 Nuestro ordenamiento jurídico tutela los Derechos de los Consumidores; sin 

embargo, existe un presupuesto mínimo en el caso materia de análisis que se 

debió cumplir por parte del consumidor a fin de que el Estado otorgue la tutela 

respectiva. 

 

 En el procedimiento materia de análisis, la carga de la prueba correspondía al 

consumidor, debiendo acreditar mínimamente el desperfecto en el teléfono 

celular con medio de prueba idóneo. 

 

 La empresa denunciada, actuó de acuerdo a lo estipulado en el Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, ya que en principio reparo el teléfono 

celular, y luego de reiterar las fallas, procedió a cambiar el producto por uno de 

similares características, cumpliendo con la garantía otorgada. 

 

 La denunciante no presento medio de prueba idóneo respecto a la supuesta 

infracción al Art. 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, por lo 

que, el proveedor no habría infringido dicha norma. 

 



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1 

 

37 
 

 Un proveedor será administrativamente responsable salvo exoneración de 

responsabilidad, por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un 

tercero, o por la propia imprudencia realizada por el consumidor. 

 

 Se aplicó correctamente el Principio de Presunción de Licitud, toda vez que al no 

existir evidencia que acredite las infracciones denunciadas, se resolvió archivar 

la denuncia formulada. 

 

 La autoridad administrativa en el caso en concreto ante falta de pruebas no 

puede verificar los hechos denunciados, por lo que, ante dicha situación no 

puede suplir la actividad probatoria del denunciante. 

 

 En el caso materia de análisis, el proveedor presento un medio de prueba idóneo 

a diferencia de la denunciante motivo por el cual se determinó que no habría 

vulnerado las normas tipificadas en el Código de Protección y Defensa del 

Consumidor. 

 

 Se debe verificar la naturaleza del producto, ya que al ser producido 

masivamente como en el presente caso, es muy probable que presenten fallas 

de fábrica, si se determina estas fallas corresponde a que se repare o cambie el 

producto, si no se da esto se devuelve el dinero. 
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6.1 Denuncia y sus respectivos anexos 
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6.2 Resolución Inicio de Procedimiento Administrativo 
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6.3 Contestación de la denuncia 
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6.4 Resolución de primera instancia 
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6.5 Apelación 
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6.6 Resolución de segunda instancia 
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