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En el presente Informe Juridico se analiza un expediente administrativo tramitado ante
el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), especificamente ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1, en virtud a la
denuncia presentada por la Sra. Marina Flores Tapia, en contra de la Empresa
América Moévil Perad S.A.C y Samsung Electronics Perd S.A.C, respecto a la
adquisicion de un equipo celular, por la supuesta infraccién al Deber de Idoneidad,
estipulado en el Art. 19° del Cédigo de Proteccion 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 analisis se identificaron problemas juridicos, los mismos

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

a) Determinar si en caso en concreto correspondia la carga de la prueba al consumidor
o al proveedor, luego del analisis normativo de nuestro ordenamiento juridico.

b) Determinar si las empresas denunciadas infringieron el deber de idoneidad
estipulado en el Art. 19 del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N° 1, resolvio archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra
de las empresas denunciadas. Posteriormente, la denunciante no encontrandose de
acuerdo con lo resuelto por el OPS, presento recurso de apelacion, ante lo cual, la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 02, confirmo lo resuelto por el Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccidn al Consumidor N° 1.
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CAPITULO I.- RELACION 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 Proteccién de la Propiedad Intelectual — INDECOPI, en
contra de las empresas AMERICA MOVIL PERU S.A.C (en adelante América
Moévil) y SAMSUNG ELECTRONICS PERU S.A.C (en adelante Samsung) por
presunta infraccion de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

PETITORIO

La denunciante, solicité lo siguiente:

. Que, se dé inicio al Procedimiento Administrativo Sancionador, en contra de
América Movil y Samsung, en virtud a que no se le brindo una solucion al
problema que presentaba su teléfono celular, existiendo un contrato vigente con

la empresa América Movil.
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. Que, como medida correctiva Ameérica Mévil y Samsung cumplan con reponer
un equipo celular operativo en 6ptimas condiciones, de acuerdo al contrato que
tenia vigente con la empresa América Movil, y a la contraprestacion econémica

que venia realizando en forma mensual, por el servicio.

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

HECHOS

. EI 03 de julio de 2015, la denunciante acudio al CAC de América Movil, ubicado
en Atocongo, con la finalidad de contratar un servicio Postpago denominado
“Plan Claro Conexion 69”, el cual incluia un equipo celular para el uso de este
servicio, fijandose un monto de contraprestacion 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 extendid la Boleta de Venta Electronica

N° BO77-00036466.

. Con fecha 17 de abril de 2016, la denunciante acude al Centro de Atencién al
Usuario de la denunciada América Mavil, a fin de dejar el equipo celular para que
pueda ser revisado por el personal técnico de la empresa, toda vez el equipo

telefénico se colgaba, apagaba constantemente, y no se podia efectuar llamadas
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telefonicas, 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.

. Con fecha 21 de abril de 2016, el Servicio Técnico de la empresa América Movil,
diagnostica el desperfecto del equipo celular, sefialando que se trataba de un
problema con el “software” y que se habia realizado el “reflash del software”, por
lo que, el equipo ya se encontraba operativo para su uso. En ese sentido, la
denunciante procedid a recoger el equipo telefénico; sin embargo, en el trayecto
mientras se dirigia a su vivienda, el equipo volvié a presentar nuevamente fallas

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

. Con fecha 22 de abril de 2016, la denunciante se dirigi6 nuevamente al Servicio
técnico de la empresa denunciada, dejando en dicha &rea, el aparato celular para
una nueva revision, por los motivos expuestos precedentemente, ante lo cual, se

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

. Con fecha 23 de abril de 2016, se le refiri6 a la denunciante, que el equipo
telefonico ingresaria al laboratorio local para realizar una serie de pruebas que
determinarian el desperfecto del mismo. Ante ello, se le hace entrega a la
denunciante de otro equipo celular del mismo modelo y con las mismas
caracteristicas del primigenio, con Serie N° 000353283062334573,

entendiéndose que este nuevo equipo entregado no deberia reportar ninguna
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falla; sin embargo, este equipo telefonico lamentablemente tenia las mismas

fallas.

. Con fecha 24 de abril de 2016, en horas de la tarde, la denunciante se apersono
al Centro de Atencién al Cliente de la empresa denunciada, con la finalidad de
indicar y mostrarle al personal de la empresa, que no se podia encender el
equipo celular desde aproximadamente las 12:30 horas, hasta el momento en

gue se apersono a las instalaciones de la empresa.

Ahora bien, ante ello, la persona que recepcioné el teléfono celular, le hizo
entrega de la Orden de Servicio Técnico N° 02135486, para luego dirigirse al
area de Servicio Técnico, posterior a ello, indicé a la denunciante que habian

reiniciado el equipo telefénico y que ya podia recogerlo para seguir usandolo.

La denunciante luego de escuchar ello, requirié hablar con el supervisor a cargo,
toda vez que, en vista del anterior incidente que habia acontecido, queria tener
la certeza de que el equipo celular efectivamente se encontraba operativo sin
ningun tipo de falla, para lo cual, requeria que se le muestre la operatividad del
mismo; sin embargo, no pudo conversar con dicha persona, y le sefialan que
envié un correo electronico a la direccion electronica
jesus.schaefere@claro.com.pe, para que, por el referido medio se le brinde una

respuesta; sin embargo, ello no sucedio.

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

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

correspondientes a dicho servicio.

. Ante tal situacion, la recurrente acudié 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 Electronica N° BO77-00036466
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 Devoluciéon 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 Electronicos

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 apersond y efectlo
sus descargos, negando haber cometido infraccion alguna establecida en el
Cédigo de Proteccion al Consumidor. La empresa denunciada sostuvo su

posicion, bajo los fundamentos siguientes:

HECHOS

. 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 podia realizar llamadas telefénicas. En ese sentido, el
servicio técnico emitié el informe técnico N° 0ST-021292422, en el cual se dejo
constancia de la verificacion de las fallas reportadas, motivo por el cual, en
aplicacion de la garantia otorgada, procedian a repararlo, siendo entregado el

terminal con fecha 21 de abril de 2016.

. El dia 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 cudl se valida la falla reportada, y en aplicacion de la garantia se procedio a
entregar a la denunciante un nuevo aparato telefénico de la misma marca y

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

efectivamente el nuevo teléfono presentaba las fallas que fueron alegadas.

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

precisé que con fecha 02 de mayo de 2016, su servicio de atencion al cliente

registro el reclamo N° 07017-2016/SAC.

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

PCM, se cumplié con dar respuesta al reclamo presentado por la sefiora Flores,
en un plazo menor a 30 dias. En efecto el reclamo del 17 de abril de 2016, fue

atendi6 el dia 02 de mayo de 2016.

RESOLUCION 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 Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 01 emite la Resolucién Flinal N°

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

PRIMERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en
contra de América Movil Peri S.A.C y Samsung Electronics Peru S.A, por la
presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, conforme a los hechos expuestos en la resolucion.
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SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en
contra de América Movil Perd S.A.C, por la presunta infraccion a lo establecido
en el articulo 24° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme

a los hechos expuestos en la resolucion.

TERCERO: Informar a las partes que la resolucién tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-
2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el procedimiento sumarisimo en
materia de proteccion al consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura
procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso
deberd ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 en un plazo maximo de quince
(15) dias héabiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion, caso

contrario la resolucion 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 sumarisimo en materia de proteccidbn al consumidor, las
resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requiere de una

declaracion de consentimiento expreso.

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

la Resolucion N° 2189-2018/PS1.

10
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. RECURSO DE APELACION

Con fecha 10 de agosto de 2018, la denunciante, Sra. Marina Flores Tapia
interpone recurso de apelacion, solicitando se revoque la Resolucion Final N°
2189-2018/PS1 de fecha 19 de julio de 2018, emitida por Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 01, que resolvio:

Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
América Mévil Perd S.A.C y Samsung Electronics Pera S.A, por la presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa

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

Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
América Movil Peri S.A.C, por la presunta infraccion a lo establecido en el
articulo 24° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme a los

hechos expuestos en la resolucion.

Sobre ello, la denunciante, Sra. Marina Flores Tapia manifesté en su apelacién

que:

La carga de la prueba, correspondia a la empresa denunciada AMERICA MOVIL
PERU S.A.C, quien debia probar que el aparato celular se encontraba en

Optimas condiciones.

11
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. Existio incumplimiento de contrato por parte de la denunciada AMERICA MOVIL

PERU S.A.C.

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

verdad material, simplicidad, privilegio de controles posteriores.

. La proteccioén al consumidor y los controles de la garantia de un buen producto

no se ha cumplido.

. Aplicar sancién administrativa a las empresas denunciadas, de corresponder.

RESOLUCION DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

/RESOLUCION FINAL N° 022-2019/CC2

Con fecha 04 de enero de 2019, la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2,
resolvié el recurso de apelacién presentado por la denunciante Sra. Marina

Flores Tapia, sefialando lo siguiente:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion Final N° 2189-2018/PS1 del 19 de julio del
2018, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1, que resolvio archivar el procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra América Mévil Pera S.A.C y Samsung
Electronics Peru S.A, por presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo
19 del Cddigo, toda vez que la denunciante no acredito las fallas que aun

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

12
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SEGUNDO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde
el dia de su notificacidon y agota la via administrativa, por lo que, solo puede ser

cuestionada en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial.

13



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

CAPITULO I1.- IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES
PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Con la finalidad de poder realizar el analisis respectivo de los principales
problemas juridicos que podemos encontrar en el expediente, es necesario,

previamente, poder identificar los mismos.

En ese sentido, de la revision del expediente materia del presente informe
juridico, podemos identificar tres problemas juridicos principales, los cuales son
necesarios analizar a fin de poder entender si el proveedor realizo alguna
infraccion sefialada en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y

consecuentemente, se pueda resolver la controversia suscitada.

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

problemas juridicos que he podido identificar son los siguientes:

+ Determinar si en el presente procedimiento administrativo, correspondia la carga

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

nuestro ordenamiento juridico.

+ Determinar si las empresas denunciadas, infringieron el deber de idoneidad

14
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tipificado en el articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Determinar si las empresas denunciadas, infringieron lo dispuesto en el articulo
24° del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida que no
se habria otorgado respuesta al reclamo presentado por la denunciante el 17 de

abril de 2016.

Luego de haber identificado los problemas juridicos en el expediente materia del
presente informe juridico, es necesario definir algunos conceptos basicos que
guardan relacion con la problematica, ello con la finalidad de poder realizar

posteriormente el andlisis correspondiente.

Derecho del Consumidor
El doctor Durand (2011) nos seiala que “El Derecho del Consumidor es un
sistema global de normas, principios e instrumentos de implantacion en favor del

consumidor”. (pag. 44)

Relacion de Consumo

Respecto a la relacion de consumo, segun (Durand Carrién, 2007) esta subyace
al existir tres determinados elementos, los cuales deberan ser analizados de
manera integral para considerar que estamos ante una relacion 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

15



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

que “Es la coincidencia entre lo que el consumidor esperay lo que el consumidor
recibe efectivamente. Pero a su vez lo que el consumidor espera depende de la

cantidad y calidad de informacion que ha recibido”. (pag. 232)

Reclamo y Queja

Con la finalidad de entender la diferencia entre reclamo y queja en el &mbito del
Derecho del Consumidor, podemos encontrar especificamente tal definiciébn en
la pagina 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.

Reparacion del Producto y Deber de Idoneidad

Para comprender la relacion que guardan los términos de reparacion de producto
e idoneidad, es necesario recurrir a la RESOLUCION 1008-2013/SPC-
INDECOPI, expida por Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, materia

recurso de revision:

65. Si bien el articulo 97° inciso c¢) del Cddigo31 establece como uno de los
derechos de los consumidores, la facultad de solicitar la reparacion o reposicion
del producto, o la devolucién de la cantidad pagada cuando por sus deficiencias
de fabricacién, elaboracion, estructura o calidad o condiciones sanitarias o por
los vicios ocultos, en su caso, el producto adquirido no sea apto para el uso al
cual esta destinado; esta Sala considera que dicha norma no pretende liberar o

exonerar a los proveedores de la obligacion de poner a disposicion productos

16
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idéneos en el mercado, siendo que tal articulo anicamente recoge el derecho
subjetivo que tienen los consumidores de exigir a los proveedores la aplicacion
oportuna y adecuada de los respectivos remedios frente a la comision de una

infraccion al deber de idoneidad.

Garantia Explicita

La Garantia 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 sefiala
en el “Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”, Ley N° 29571,

especificamente en el siguiente articulo:

Articulo 20.- Garantias

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

gue cuenta el producto o servicio.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y condiciones
expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, en el
etiquetado del producto, en la publicidad, en el comprobante de pago o cualquier
otro medio por el que se pruebe especificamente lo ofrecido al consumidor. Una

garantia explicita no puede ser desplazada por una garantia implicita.

17
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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, segun Chang (2012) sefiala que “Si el consumidor alega que el
producto o servicio que adquirié es defectuoso, evidentemente es de su carga

acreditar la veracidad de dicha afirmacion”. (pag. 206)

Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor

Podemos acotar sobre este Organo que fue creado con la finalidad de establecer
un procedimiento célere en aquellos casos de menor cuantia se ha creado en el
Indecopi un 6rgano resolutivo de procedimientos sumarisimos, de conformidad
a lo senalado en el “Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”, Ley N°

29571, especificamente en el siguiente articulo:

Articulo 124.- Organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion

al consumidor

A efectos de establecer un procedimiento especial de proteccién al consumidor
de caracter célere o 4gil para los casos en que ello se requiera por la cuantia o
la materia discutida, el Consejo Directivo del Indecopi crea érganos resolutivos
de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor, que se encuentran
adscritos a las sedes de la institucion a nivel nacional u oficinas regionales en
las que exista una Comision de Proteccion al Consumidor o una comisién con

facultades desconcentradas en esta materia.

18
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El Debido Procedimiento Administrativo

Segun el autor Rojas (2011) expresa que:

El debido proceso es, asi, una garantia 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 decision o resolucion (acto final) pueda calificarse con validez

a la luz del ordenamiento juridico. (pag. 184)

Presuncién de Licitud
Se puede precisar el término de la Presuncion de Licitud en el ambito

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

En tal sentido, entendido como un principio-derecho con reconocimiento pleno
en todo &mbito de la actuacion estatal en la que se discuta la presunta
responsabilidad de toda persona, esta presuncion de licitud brinda una
proteccion, inicial y relativa al imputado, e impone una carga para el 6rgano —
jurisdiccional o administrativo— que tiene a cargo la evaluacion de dicha

responsabilidad. (pag. 268)

Las Medidas Correctivas
A fin de entender el termino de Medidas Correctivas, es necesario recurrir a la
Resolucion Final N° 112-2017/INDECOPI-JUN, expida por La Comision de la

Oficina Regional del Indecopi de Junin, materia ldoneidad 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 infraccion
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 Sancionadoray Sancion Administrativa
Podemos encontrar una definicién de Potestad Sancionadora y sobre la Sancion
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 aplicacion de una sancion administrativa constituye manifestacion de la
potestad sancionadora del Estado, por lo que su validez, en el contexto de un
Estado de derecho respetuoso de los derechos fundamentales, esta
condicionada al respeto de la Constitucion y de los principios en ésta
consagrados. Por ello la administracion, en el desarrollo de procedimientos
administrativos disciplinarios, esté vinculada al irrestricto respeto de los derechos

constitucionales procesales y a los principios constitucionales que la informan.

Apelacién
A fin de entender el termino de recurso de apelacion es necesario recurrir a la
definicion de J. Carrion & J.L Carrion (2019) a efectos de comprender

detalladamente el significado:

El recurso de apelacion es el medio impugnatorio mas usado por excelencia, ya
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que hace posible la revision de la resolucion impugnada por el superior
jerarquico. Este recurso no solo permite la revision 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 resolucion impugnada. (pag. 293)

Ahora bien, se proceder a realizar el andlisis de los problemas juridicos:

Respecto a Determinar si en el presente procedimiento correspondia la
carga de la prueba al consumidor o al proveedor, luego del anélisis

normativo de nuestro ordenamiento juridico

Como premisa principal podemos sefalar que cuando un consumidor advierte
una insatisfacciéon o defraudacién sobre el producto que hubiera adquirido, o
sobre el servicio que hubiera contratado, para los fines que estimo conveniente,

debera probar minimamente el defecto del mismo.

En ese sentido, luego de este presupuesto minimo, que se le exige al
consumidor, correspondera 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 analisis, debemos

analizar las normas de nuestro ordenamiento juridico.
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Debemos iniciar remitiéndonos a lo estipulado en el Art. 173.2 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, en

el cual se sefiala que:

“173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la
presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,

inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.”

Complementando lo sefialado por dicha norma, debemos remitimos a lo
estipulado en el Art. 196 del Texto Unico Ordenado del Cadigo Procesal Civil que

sefala:

Articulo 196.- Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde
a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice

alegando nuevos hechos.

Por lo que, luego del analisis e interpretacion sisteméticas de normas acotadas,
se evidencia que en el presente procedimiento seguido ante INDECOPI
correspondia a la denunciante presentar los medios probatorios idéneos con la
finalidad de acreditar el desperfecto en el aparato movil, y con ello de

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

DEBE ACREDITAR
CONSUMIDOR MINIMAMENTE EL DEFECTO
EN EL PRODUCTO O SERVICIO

ADQUIRIDO

ADVIERTE UNA
PRESUNTA

INFRACCION AL
DEBER DE IDONEIDAD

Traslada la carga de la prueba

Se encuentra exonerado de
responsabilidad
administrativa, por caso
fortuito, fuerza mayor,

hecho determinante de un
tercero, imprudencia del
consumidor (Art. 104
Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor)

Debera demostrar que

En consecuencia, en el presente procedimiento administrativo correspondia al
consumidor probar el desperfecto del aparato mévil, y de haberse acreditado
dicho desperfecto, el proveedor en este caso Claro debia de demostrar que dicho
defecto no le es imputable; sin embargo, en el caso materia de analisis no se

logré probar el desperfecto del producto adquirido.

Determinar si las empresas denunciadas, infringieron el Deber de Idoneidad

tipificado en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Conforme a lo desarrollado a través del informe juridico y a lo sefialado en el
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Caodigo de Proteccion 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 deberan 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 andlisis es importante sefialar que, en el
caso de fabricacion de aparatos moviles, estos corresponden a un sistema de
produccién en masa, motivo por el cual, se puede prever que existan margenes

de error en los mismos.

En ese sentido, al realizar una interpretacion de forma sistematica de las normas
especificadas en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se debe
entender que la idoneidad no implica por si misma, que los productos ofrecidos

en el mercado, no tendran 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
gue puedan presentar los productos ofertados, ya sea realizando la reparacion,
sustituyendo el producto, o de corresponder efectuar la devolucion del monto

cancelado por el producto.
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De otro lado, es importante sefialar que conforme a lo dispuesto en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (Art.20) a efectos de poder establecer la

Idoneidad de un producto, se deberd comparar con aquella garantia que el
proveedor otorga al ofertar un producto, que en este caso seria una garantia

explicita.

Ahora bien, en el presente caso, la empresa denunciada en una primera
oportunidad recibié en su centro de Servicio Técnico, el aparato movil de la
denunciante, emitiéndose para tal efecto, el Informe técnico N°0ST 021292422,
en el cual se dejo constancia de la verificacion de las fallas reportas y se procedié

a reparar el dispositivo movil.

Posteriormente, al reportar la denunciante nuevamente fallas en el dispositivo
movil, procede a ingresarlo nuevamente al Centro de Servicio Técnico de la
denunciada, en el cual se valida la falla, emitiéndose para tal efecto el Informe
técnico N° 02134448, y en aplicacion de la garantia, se le entrega a la

denunciante un nuevo dispositivo movil.

Finalmente, en una tercera oportunidad la denunciante ingresa al Centro de
Servicio Técnico de la denunciada el nuevo dispositivo movil que se le habia
entregado, sefialando que presentaba fallas; sin embargo, la empresa
denunciada emitié el Informe técnico N° 02135486, el cual determind que el

dispositivo movil no presentaba el defecto alegado por la denunciante.
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En consecuencia, se puede apreciar luego de realizar el analisis respectivo que,
la empresa denunciada en aplicacion de lo dispuesto en el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, y en aplicacion de la garantia otorgada, reparo en
una primera oportunidad el dispositivo mévil, y posteriormente, al haberse
reiterado y verificado el desperfecto realizo el cambio por un dispositivo movil

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

+ Determinar si las empresas denunciadas, infringieron lo dispuesto en el
articulo 24° del Coédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en la
medida que no se habria otorgado respuesta al reclamo presentado por la

denunciante el 17 de abril de 2016

Para iniciar el analisis 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 Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, se establece un determinado plazo a fin de obtener una respuesta
por parte del proveedor, que es el de 30 dias, que podra ser prorrogado por un
plazo igual, si es que por la naturaleza del reclamo se justifica, por lo que, es

obligacion del proveedor dar respuesta al mismo.

En ese sentido, un proveedor incurriria en infraccion 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 sefialo que con fecha 17 de abril de 2016,
habria presentado un reclamo ante el proveedor; sin embargo, no se acredita en
su denuncia medio probatorio que pueda corroborar dicha informacion, por lo
que, en virtud a lo desarrollado sobre la carga de la prueba, debio presentar el

documento que acredite lo sefalado.

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 idoneo que acredite lo manifestado por la denunciante, no se
puede determinar que el proveedor infringio lo dispuesto en el Art. 24 del Codigo

de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Ahora bien, con la finalidad de reforzar el analisis 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:

Resolucién Final N° 0190-2021/PS1, expida por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, materia

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

13. Si bien el Cddigo no ha establecido expresamente un orden de prelacion en
la aplicacion de las alternativas de solucion dispuestas en el articulo 97°, las

mismas deberan ser razonables y adecuadas considerando las circunstancias
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del caso concreto, en ese sentido, a criterio de este Organo Resolutivo, a fin de
determinar la idoneidad de los productos en cuestion, los proveedores deberan
validar dichas garantias legales en el siguiente orden: (i) Si el equipo adquirido
presenta fallas por primera vez, el proveedor debera cumplir con repararlo. En
caso el servicio técnico correspondiente determine que ello no fuera posible, el
proveedor debera cambiar el equipo defectuoso por uno nuevo o devolvera el
monto pagado por el mismo, a eleccion del consumidor; y, (i) si el equipo
reparado en una primera oportunidad volviera a presentar fallas, el proveedor
debera cambiar el equipo por uno nuevo o proceder con la devolucién del monto

pagado, a eleccion del consumidor.

14. Ello, encuentra sustento en el analisis 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
fabricacidbn masiva, préactica comercial en la cual no es factible asegurar la
perfeccion en la elaboracién 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 fabricacion, razén por la cual, el
sistema de produccion en masa prevé la existencia de margenes de error

regulados.

Resolucion Final N°017-2019/CC2, expida por la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 2-Sede Central, Exp. 497-2018/PS1, materia Procedimiento
Administrativo Sancionador, en los fundamentos 20 y 21 sefala lo

siguiente:
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20. En efecto, de la revision del contenido del Informe Técnico N° 02594428, se
verifica que la pantalla del equipo terminal del denunciante se encontraba
“‘quebrada”, lo cual habria determinado que el mismo presentara las fallas de
funcionamiento advertidas por el sefior LOpez 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 evaluacion, el proveedor no consigné que
la pantalla de éste presentara una rotura o alguna evidencia que permita
determinar que la misma presentaba alguna sefal de quebrantamiento,

conforme fuera alegado en el informe técnico mencionado.
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CAPITULO lIl.- POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1 SOBRE LA RESOLUCION 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 Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion 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 Movil Perad S.A.C y Samsung Electronics Peru S.A, por la
presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Codigo de Proteccion y

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

« SEGUNDQO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en
contra de América Movil Pera S.A.C, por la presunta infraccion a lo establecido
en el articulo 24° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme

a los hechos expuestos en la resolucion.
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« TERCERQO: Informar a las partes que la resolucién tiene vigencia desde el dia
de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-
2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula el procedimiento sumarisimo en
materia de proteccion al consumidor, contra lo dispuesto por la presente jefatura
procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefialar que dicho recurso
deberd ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 en un plazo maximo de quince
(15) dias hébiles contados a partir del dia siguiente de su notificacion, caso

contrario la resolucion 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 sumarisimo en materia de proteccibn al consumidor, las
resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor que ponen fin al procedimiento no requiere de una

declaracion de consentimiento expreso.

Respecto a lo resuelto por la primera instancia y a los conceptos desarrollados
en el presente informe juridico, considero que el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor, resolvio de acorde a
Derecho, ello de conformidad a lo estipulado en el Cddigo de Proteccion y
Defensa de Consumidor, y a las normas de aplicacion supletoria al presente

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

caso, en atencion a las consideraciones siguientes:

. Es cierto que es obligacion del Estado defender los intereses de los
consumidores y usuarios de conformidad con lo estipulado en el Art. 65 de La
Constitucion Politica del Peru; sin embargo, en el caso materia de analisis, se
debe acreditar cuanto menos el desperfecto en el producto, a fin que el Estado

tutele el derecho de la denunciante.

. La carga de la prueba correspondia al consumidor, es decir, debié minimamente
acreditar el desperfecto en el dispositivo moévil; sin embargo, en su escrito de
denuncia no se advierte que haya presentado medio de prueba idéneo que lo

acredite.

Sin embargo, la empresa denunciada (Claro) presenta un medio de prueba en
su escrito de formulacion de descargos como es el informe técnico, realizado por
un técnico especialista, en el cual se sefialaba que el dispositivo mévil no tenia
ningun desperfecto, constituyéndose asi en prueba determinante para la
resolucién del caso. En ese orden de ideas, en este tipo de procedimiento se

debe observar la siguiente regla:

Acreditacion del defecto: El consumidor deberé acreditar la existencia del

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

debera demostrar que dicho defecto no le es imputable.

. EI proveedor es administrativamente responsable salvo exoneracion de
responsabilidad, por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un

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

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

verifico infraccién al deber de idoneidad por parte del denunciado.

. Se resolvio en atencion a los Principios de Legalidad, Debido Procedimiento e

Imparcialidad.

. Se aplicé el Principio de Presuncion de Licitud, en el sentido de que al no haber
prueba o evidencia que acredite infraccion por parte del denunciado, se presume

que actu6 de conformidad con sus deberes.

. La empresa denunciada, en una primera oportunidad al presentarse fallas en el
dispositivo mévil de la denunciante procedié a realizar las reparaciones
correspondientes, luego ante una segunda falla procedié a entregar un nuevo
producto, cumpliendo con lo dispuesto en el numeral c) del Art. 97 del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

una garantia explicita, por lo que, en aplicacién 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 caracteristicas.

9. La denunciante no presento medio de prueba idéneo respecto a la supuesta
infraccion al Art. 24 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por lo

que, el proveedor no habria infringido dicha norma.

3.2 SOBRE LA RESOLUCION DE LA COMISION DE PROTECCION AL

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

Con fecha 04 de enero de 2019, la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2,
resolvidé el recurso de apelacién presentado por la denunciante Sra. Marina

Flores Tapia, sefialando lo siguiente:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion Final N° 2189-2018/PS1 del 19 de julio del
2018, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Protecciébn al Consumidor N° 1, que resolvi6 archivar el procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra América Movil Pert S.A.C y Samsung
Electronics Peru S.A, por presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo
19 del Cddigo, toda vez que la denunciante no acredito las fallas que aun

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

SEGUNDO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde
el dia de su notificacion y agota la via administrativa, por lo que, solo puede ser

cuestionada en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial
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Respecto a lo resuelto por la Comisiéon de Proteccion al Consumidor, en
concordancia a lo resuelto por la primera instancia, y a los conceptos

desarrollados, me encuentro de acuerdo con la referida resolucion.

En el sentido que confirmo la resolucién de primera instancia, tomando como
principal criterio que la denunciante no habia acreditado el desperfecto del
dispositivo movil, y que la empresa denunciada habia cumplido con hacer
efectiva la garantia explicita, al reparar en su oportunidad el dispositivo movil con
desperfecto, y efectuar el cambio por un nuevo dispositivo movil posteriormente,

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

Siendo importante resaltar de la resolucion, 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 garantl’as.

Finalmente, se debe tomar en cuenta que un proveedor no infringe la norma, no
solo cuando ofrece un producto en 6ptimas condiciones, sino que, ademas, en

el supuesto de presentarse algun desperfecto, cumpla con realizar la reparacion
o cambio de producto de ser necesario y asi evitar que el consumidor se vea

afectado.
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES

+ Nuestro ordenamiento juridico tutela los Derechos de los Consumidores; sin
embargo, existe un presupuesto minimo en el caso materia de analisis que se
debié cumplir por parte del consumidor a fin de que el Estado otorgue la tutela

respectiva.

+ En el procedimiento materia de andlisis, la carga de la prueba correspondia al
consumidor, debiendo acreditar minimamente el desperfecto en el teléfono

celular con medio de prueba idéneo.

+ La empresa denunciada, actué de acuerdo a lo estipulado en el Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, ya que en principio reparo el teléfono
celular, y luego de reiterar las fallas, procedié a cambiar el producto por uno de

similares caracteristicas, cumpliendo con la garantia otorgada.

+ La denunciante no presento medio de prueba idéneo respecto a la supuesta
infraccion al Art. 24 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por lo

que, el proveedor no habria infringido dicha norma.
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Un proveedor serd administrativamente responsable salvo exoneracion de
responsabilidad, por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un

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

Se aplicé correctamente el Principio de Presuncion de Licitud, toda vez que al no
existir evidencia que acredite las infracciones denunciadas, se resolvié 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 situacién no

puede suplir la actividad probatoria del denunciante.

En el caso materia de andlisis, el proveedor presento un medio de prueba idéneo
a diferencia de la denunciante motivo por el cual se determind que no habria
vulnerado las normas tipificadas en el Cédigo de Proteccion 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 fabrica, si se determina estas fallas corresponde a que se repare o cambie el

producto, si no se da esto se devuelve el dinero.

37



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

CAPITULO IV.- BIBLIOGRAFIA

Referencias Bibliogréficas:

Durand Carrion, J. B. (2007). Tratado de Derecho del consumidor en el Peru.
Lima: UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES FONDO
EDITORIAL.

Durand Carrion, J. B. (s.f.). Op Cit.

Referencias Hemerograficas:

Baca Merino, R. (2020). Alcances de la presuncion de licitud en el procedimiento
administrativo sancionador. Revista Derecho & Sociedad, N° 54 (1), 268.

Carrién Lugo, J., & Carrién Arauco, J. L. (2019). MEDIOS IMPUGNATORIOS
ANALISIS JURIDICO. GACETA CIVIL & PROCESAL CIVIL N° 71, 287-
294,

Durand Carrion, J. B. (2011). Los vacios del Nuevo Cdadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor y su repercusion en los derechos del
consumidor, perspectivas y efectos en el Derecho Civil . Revista de la
Universidad San Martin de Porres-Facultad de Derecho, 44.

Rojas Franco, E. (2011). El Debido Procedimiento Administrativo. Revista de la
Facultad de Derecho de la PUCP N° 67.

Referencias Electronicas:

Chang Tokushima, J. S. (s.f de Julio de 2012). PUCP. Obtenido de PUCP:
http://revistas.pucp.edu.pe/index.php/iusetveritas/article/view/12030/125
98

Indecopi. (s.f). Obtenido de Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y
de la Proteccion de la Propiedad Intelectual: https://bit.ly/3wbF2Sk

38



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

Sentencias:

Sentencia 1008-2013/SPC-INDECOPI. (2013, 25 de abril). Indecopi (Julio
Baltazar, D.C).
https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/165724/Re1008.pdf/7ae5d5c8-
2293-4bc2-930e-ac66ab150del

Sentencia 112-2017/INDECOPI-JUN. (2017, 24 de marzo). Indecopi (Armando
Rafael, P.H).
https://www.indecopi.gob.pe/documents/51787/201134/112-2017/385bc9df-
5f30-e2b4-196e-6b6e25f65d18

Sentencia Exp.03456-2007-PA/TC. (2007, 09 de noviembre). Tribunal
Constitucional
https://tc.gob.pe/jurisprudencia/2008/03456-2007-AA.pdf

Sentencia N° 0190-2021/PS1. (2021, 17 de febrero). Indecopi. (Carla, R.F)

Sentencia N° 017-2019/CC2. (2019, 04 de enero). Indecopi. (Claudia Antoinette,
M.A)

Normativas:

Constitucion Politica del Peru (1993)

Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571 (02 de setiembre
de 2010)

Ley del Procedimiento Administrativo General, Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (25 de enero de 2019)

Texto Unico Ordenado del Cédigo Procesal Civil, Resolucién Ministerial N° 010-
93-JUS

39



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

CAPITULO VI. - ANEXOS

. 6.1 Denunciay sus respectivos anexos.

. 6.2 Resolucion Inicio de Procedimiento Administrativo
. 6.3 Contestacion de la denuncia

. 6.4 Resolucién de primera instancia.

. 6.5 Apelacion

. 6.6 Resolucién de segunda instancia.
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6.1 Denunciay sus respectivos anexos
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’.!\_‘\ “
DR B 351

SUMILLA: DENUNCIA

SENORES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (INDECOPI)

Yo MARINA FLORES TAPIA con DNI 08419768 demiciliada an Jirdn 2 de mayo 875 Vallecito Allo -
José Carlos Mariategui def Distrito de Villa Maria del Triunfo, ante usted respetuosamente, digo:

|- Dar Inicic de! Procedirmiento Sancicnador, por ne haberme brindado solucién del aparato cefular
existiendo un contrato vigente,

En defensa de mis derechos de consumidor, presento denuncia para que se inicie €l procedimiento
administrativo SANCIONADOR en contra de la Empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C. con RUC N°
20467534026 con domicilic en AV. NICOLAS ARRIOLA N° 480 URB. SANTA CATALINA del Distrito
LA VICTORIA, y coma tercero responsable a la Empresa SAMSUNG con RUG N° 20300263578 con
domiciio 2n AV. RIVERA NAVARRETE NRO. 501 (PISO 9) - SAN ISIDRO, en meito a los siguientes
fundamentos.

11.- Narracién de los hechos que fundamentan la denuncia.

1. Con fecha 03 de julio de 2015 en ta CAC Atacongo se realizo un Contrato de equipo y de servicio
postpago con un Plan Claro conexion 69. Siendo los datos del equipo celular de la marca
SAMSUNG GAL ACE STYLE G357F LTE BLANCO P de serie N° 000353283062289686
extendiéndome una Bolsta de Venta Electrdnica N° B077-00036463. Fijandose un monto de &/,
74 soles mensuales. Mencionar que el Contrato es da 18 meses.

2. Con fecha 17 de abril de 20186, se deja el equipo en mal estado, ya que se apagaba y se colgaba
o simplemente no ingresaba ni se podia realizar llamadas. Debiendo forzar el reinicio del aparato
para que funcione o sea operativa, debldo a que los ltimes 5 dias a la enfrega, era constante el
apagado y/o se quedaba en el imbo. De acuerdo al precedimiento de la empresa se me entrega
la Orden de Servicic Técnice N°02129422.

3. Con fecha 21 de abril de 2016, en otra hojs pero con la misma Orden de Servicio Técnico
N°02128422, diagnostican que es un problema con ¢l software y que habtan r=alizado el Reflash
del software y que el equipo ya s2 encontraba cperativo, por lo gue opte por recibir y; sin embargo
en el trayecto a mi casa nuevamente s apaga y se cuglga mas de 3 veces.

4. Con fecha 22 de abril de 2016, nuevamente se deja el equipo en mal estado, ya que continuzba
con las mismas falias y al parecer aumento las fallas: se apaga se reinicia, se cusigs no
permitiendo el ingreso i salidas de llamadas. De acuerdo 2| precadimiento de la empresa se me
entrega la Orden de Servicio TEcnico N*02134448,

5. Con fecha 23 de abfll ¢e 2016, en otra hoja pero con la misma Orden de Servicio Técnico
N°02134448, en el diagnostico indica gue ingreso para pruebas de |aboratorio local, por fo que se
me enirega otro equipo dal mismo modelo con la serie N* 000353283062334573. Entendiendose
que esie equipo no deberia de reportar ninguna falla, sin embargo este nusvo equipo tens las
mismas fallas.

6. Con fecha 24 de abril de 2016 a las 17:46 horas me apersone 2 la ventanilla para indicar y

mostrarles que el equipe se apage desde las 12:30 horas hasta 17:46 horas, la misma sefiorita se
fue al laboratorio y lo reiniciaron, después dice, que ya lo podia recoger, que ya funciona; eso si
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e

es indignante, es un mal servicio al cfiente. Insisti hablar con &l Supervisor, nunca se apersono,l

entonces me sefialan que regrese dentro de 1 hora y del cual entragan |a Orden de Servicio
Técnico N°021354856, Despuéds del iempo trascurrido me apersone y me reiteran lo mismo y eso
fue demasiado Iz falta de respeto y mala atencién al chenta, no brindan ninguna solucion y afaden
que yo no queria recibir e equipo va que se encontraba en buenas condiciones, ni siquiera ie
mesiraron la operatividad del equipo. Sin embargo les mencione que tenla pruebas del mal
funcionamiento del equipo, recurro 2 elio porque ya me habian cuestionaban mi versién, ‘desde el
dia 17 de abril de 2018, en ese momento me sefialan que envié por correo a su supervisor
jesus schaefer@claro.com.pe, dicho sea que nunca dio respuesta de 1a recepcion.

7. Les mencione gue iba a recurmir a Indecopi, pues sefalaron que normal recurra a ustedes, sin
embargo, el dia 24 de abrl de 2016 ya habia solcitado ia mediacion de parte de ustedes,
dandome respuesta el dia 26 de abril d2 2018 y me indican que mi Redamo tiene &! registro
N°7017-2018/SAC y que coordine con la seforita Nancy Romero, la misma que con ella se
coordino hasta la dlima via (Conciliecion), denegandose la Empresa AMERICA MOVIL PERU
S.AC a plantaar alternativas de solucidn del equipo celular.

8. Como se puede observar no tengo el servicio de postpago del aparato celular desde ef 17 de abril
de 2018, y tampoco era posible recision de contrate por incumplimiento por parte de la Empresa
AMERICA MOVIL PERU S.A.C; debido a que yo tenia que pagar la penalidad. En vista que la
soiucion al problema iba a demorar mucho iempa recurri a busear una solucitn a esto, por lo que
me vi obligada a comprar otro aparato celular el dia 02 de mayo de 2016., con !a finalidad de
ulilizar el servicio de teléfono con &l mismo chip, ya que igual iban a exigirme el pago.

9. Mencionar que desde &l inicio del Confrato hasta este mes de junio 2016 realizo el pago
puntualmente, aun no me hayan brindarme el servicio. No tenge ninguna deuda con la Empresa
AMERICA MOVIL. PERU S.AC.

10. Es de obligacion de& la Emprese AMERICA MOVIL PERU S.A.C y de la Empresa SAMSUNG
repener un equipa celuiar operativo de optimas condiciones, de acuerdo al Contrato vigente. y
repener de todo lo gastado en exceso.

11. Asimismo, de corresponder sancionar a |la Empresa AMERICA MOVIL PERU S.AC por
Incumplimiente del contrato y por fa mala atencién al cliente,

lil.- Fundameantacion juridica.

Ley 20571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR - Capitulo |
Responsabilidad de| proveedor y derechos del consumidor,

Artfcuto 87.- Derechos da fos consumidores

Los consumidores tienen derecho a.la reparacion o reposicion del producto, a una nueva ejecucion def
servicio, ¢ a Ja devolucion de la contraprestacion pagada en los siguienies casos:

a. Cuando los que oslenfen una cerfificacion de calidad no cumpian con las especificaciones
corraspondientes.

g. Cuando hecha efective la garantia legal subsistan los defectos def producto o no permitan cumplir
con su finalidad.

En el presente caso, no se esta cumpliendo con los términos del Contrato respecto por la empresa
denunciada.

V.- Medios probatorios y anexos.

Copia de mi Documente nacional de identidad con 1 follo

Copia de la Boleta de Venta Electrdnica N BO77-00038466 con 1 folio
Copia del Contrate con 7 folios

Copia de la Orden de Servicio Técnico N°02128422 con 3 folio

Copia de la Orden de Servicio Técnico N°02134448 con 2 folio

QPN
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Copia de la Constancia de Devolucian o Reemplazo de equipo con 1 folio
Copia de la Orden de Servicio Técnico N°02125486 con 2 folio

Cepia de la Boleta de Venta con 1 folio,

Capia de Reclamo ante Indecopi con registro N° 7017-2016/SAC con 1 folio.
10 Copia de los correos con 4 folios

11. Copia de Iz Consulta da Sunst con 4 folios,

©oND

POR LO EXPUESTO:

A ustedes sefiores, solicito dar al presente proceso el tramite que le camesponda conforme a ley,

Lima, 28 de junio de 2016,

- mm S

DNI 09419768
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Pazz 1 of |

. Constanciu de Migracion 23
N

X8 Selicitud de Variacién de Servicio - Constancia Migracion de Pian @

CAC/DAC: CAC Atatongo Fechn (dd/mm/#aaa)s 0340772015 DY RIR R
TRular: Maring Flores Tapie Crzofintereccion; 758754012

Rugiesentsnts Legal:  MARINA FLORES TAPTA Nro. Gara: 243585572

Tipo Doc. Tdentidad: DN Wro. Daes 09415763

Plan Actual: TUM 2 Plan 12

i

Ciclo dé Facturactén: 14

pacenarle de Migraciont  Postpaga 3 Posipage Top= de Consuma:

1 chenta pardard sus rmaTe triades para podar acseder 3 13 eé=ita d2 miacln vigente. Stosl
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En el caso # clierte haya salicitads ta migrasidn @ un pla) menor TOGIVie CUENtD CON UN DIUErdd v
reintegro de equis, ¢ cusl serd cargado en su prﬁxun'o recine,

D= habet solicizads la progremacion de i migraddn de plan pars una fecha cif
comespondlente pmivaleo de saldo por jos glas qus mantuve & plan odginal ¥ los di
srta congicion pars raalizar 18 migrcion an s Facha solicliada.

Nusve Plan: Claro Conevion £9 g;g)o ,':23;3!"'

Carge Fijo Total ded Plan ; w/"'_—
(5/-)sin 1GV: 5547 Fecha Ejecucion To| = 14/07/2015
Eecha da Eecuchdn: 130772015 X

Cobso Apadecs o

{5/ )con IGV!

Cobro PCS (S/.)sin IGY: O
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JESCRIPCION DE LGS PLANRES C
B Componentes det Plan . Cargo Fijo
anes 5 n @ ™ Internet Redes Mensual

; Minutos @ | SMS™ | RPC™ | compartido | Sociales ™| (Inc. IGY) |
Claro Conexion 28 150 500 500 ' 100 MB - S/.29.00
Claro Conaxion 39 180 500 Himitado 300 M2 - S/, 39.0C
Claro Conaxion 4% 200 __500 1o 16 - S/, 49.00
Claro Conexion 69 73000 | ..2000/ |(limitad 500 ME D Incluida 5/.69.00 |~
Claro Conexion 79 500 5000 | Mimiado | 700 ME. Inchiida S/, 76.00
Claro Conexion 99 GO0 2000 \limitado 1024 MB Inciuida S/ 84.00
Claro Conexion 109 €00 2000 | llimitado 2048 ME Incluida S/, 102.00
Claro Conexion 138 liimitade ¢ | Mimitado lirnitado 3072 ME Incluids S/.138.00
Ciare Conexion 188 | llimiade | { limitado imitado 5120 MB Inchuida S/.189.00
Claro Conexion 289 | limif [ limitado | limitado 1024C MBE Incluida S/.289.00

CARSCTERISTICAS DE L.OS Pi.ANES!
(11Podrén ser utilizados para llamar a cualquier destino nacional y LDl 3. No podidn ser utilizedos para
fe_-ar comunicaciones con destinos rurakes, Pramium o satelitales, los cuales siempre 5€ cobraran como

adicionalzs.
() Los minutos ilimitados, otorgados a los planes Clars Conexion 139, 189y 280, s6lo podran ser utiizados

para un maxime ds 70 destinos en cada ciclo de facturacién. El exceso de destinos serd cobrado €omo
adlicionaies. )
(2) Mensajes Cortos de Texto a cuakjuler dastino (mévil o fijo) a nivel nacional.
(3} Servitio que parmit2 12 comunicacion con todos los méviles post-pago que partenezean 2 la Red Privada
Claro y tzléfonos fijos de CLARD a nivel nacional. S activa como maximo a las 24 horas de la contratacion

del senigio.

(4) EL CLIENTE podia navegar por internat uiiizando los puntos de accsso — APN (Access Point Network)
clare.pe O baamx. a una velocidad minima garantizada, que depandsra de la tecnologia, del drea de
cobertura, dat SIM CARD y del equipe terminal que sé encuentra utilizando, asi cemo del plan tarifario que
haya contratado, En todos los supuestos se contabiizardn fes bytes wyansmitidos asi como s recibidos. Los
MB se tasan en KB. Equivalendas: 1 Gigabvie (GB} = 1024 Megabyte (MB); 1 Megabyle (MB) = 1024

Kilobyle (KB). Las zonas da cobertura para cada una de las tecnologias se encuentran detallada en

www clag.com. pe.
WA TANIMA, o Emmm( e
CARANTIZADA [VELOCIDAD GARANTIZADA | VELOCIDAD | ANTIZADA|VELOCIDAD
Tecnologls o | ot deta | MAXIMA Tecnologia| ~ igm dota | MAKIMA Teenologin” aoecdels | MAXMIA
= WDz} W i) METS
L doudink 1.2 Mibps 3 Mops W00 Kbps | 1000 Kups 24 Kbps 7 Kpbs
4GLTE G e p—— 26
Lps 240Kbps. | soaKtps 80 Kbps 200 Kips. 4.8 Kvos 12K
icio de banda ancha movil &s claro.pe,

. El tnico APN (Accass Point Natwork) sobre el cual se aplica el sef
para el acceso desde equipos telefénicos. ¥, ba.amy desde madems. En donde APN (Access Point Name) €s

=} Nombre de Punto de Accese que todo terminal necesita para podes conactarse & Intemet a través de la red

il
. El sarvicio intemet compartido porria ser usade hasta por & lineas moviles post-padoe perfenscientes al mismo
uya a continuacién se detallan:

titular, siempre que S acepie el coste de accese mensual g
Planes | Tipode dispositivo Costo de accesomensual
\oz Smarphone /Moviies Si.10.00
Datos | Madem/ Router S/, 10.00
Dalos | Tablet S{. 10.00

En el supuesto que EL CLIENTE decidz no usar ol gervicio “intemet compartido’ podra utilizar estos MB de

internat como propios del plan.
(5) S=wicid de Redes Soviales: beneficlo qua permite el acceso gratulto 2 las {uncionalidades de las redes

saciales (i) Whatsapp, (i) Facebook y (i} Twifter qua s detallan a continuacion:
TSAPP: Sera gratuito -ef uso de-aplicaciones movikes oficiales para Whatsapp; asl como al dominio

www.whastapp.coil. _
F'ACEBQOK: Sera gratuite el uso de las aplicaciones moviles oficiales que Facebook ha liberado bajo su
. propia marca tales como: fFacebock Messenger, Facebook, Facebook Pages y Facobook Camera asi como el
daminio wvav.facebook.com ¥ website de Facebook para moviles m.facebook.com.
pagina 2 de &
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Este fervicio no controla la facturacion gle adicionales en los siguientes casos:. (i) EL CLIENTE no censidera 2
A.jnwer{ca ol Peri S.4.C. comp su operader de larga distancia, {ii) los destinos son rurales yio satelitalés] | *
yio, ningun tipo de trafico cursado (voz, datos, SMS 6 MMS) fuera del tenitorio nacional (Roaming). i
Los Topes de Consumo funcionaran solo sl 13 linea no tiens ningin tipo de suspensin; de darse &l caso, las
unidades fibres se proratean y podria factuiarse trafico adicional.

EL CLIENTE podra soliciiar la desactivacién del senvicio en cualquisr momento, se sjecuta en un plazo
maximeo de 24 horas.

Modalidades de Topes de Consumo:
ot de Oonsumo Ceto: no permite ningln tipo d= exceso al plan contratado. El costo mensual es de

SL5.00.
sefvicio que permite @ EL CLIENTE genera trafico adicional por un Monio

de manera controlada.

Consumo automatico:

adicional equivalents al cargoe fijo dal plan contratado
Planas Monto Automatico Planes Monto Automatico
Claro Conexion 29 $/.29.00 Claro Conexién 99 S/ 98.00
Claro Conexion 39 §/. 38.00 Clarc Conexién 109 S/. 108.¢0
Clara Conexicn 49 S1. 43.00 Claro Conexién 139 3/. 132.00
Claro Conexion 69 S 62.00 Cilaro Conaxion 182 S/, 188.00
N Clarg Conexion 79 Sf.79.90 Claro Conexion 289 S, 289.00

REL:ES SOCIALES ILIMITADAS:

Serviclo Cargo Fijo (Inc. 1IGV) |

Promocion facebook + Twitter 57, 20.00

« Consideraciones: El servicio "Redes Sociales’ permite el uso flimitado, de las aplicaciones oficiales
Facebook® y Twitter®, para envio y recepeion de texio. No aplica re-direscionamiento fuera de la aplicacién;
ya qus. generaria adicionales de ser el caso, El caigo fiio @s prorrateable.

+ Rectricciones: las siguientes opciones no s incluyen dentro del servicio “Redes Sociales™

«La carga y descarga de fotos fuera del App ofisial de Facebook® y/o Twittar®; por ejemplo, utilizando Apps
como: Instagram, Retrica, ste.

o La funcionalidad para comparir, reprodudr, cargar ¢ descargar videos fuzra de la aplicacion oficial de
Facehook® yle Twiter®, por ejemplo utilizando splicaciones como YouTube.

» El re-direccionamierto a cualquisr link @ URL axterna a Facabock® ylo Twitter®: aun cuando este haya sido
compaitido por un mensaje, sjemplo: notas de peritdico, articulos de revistas especializadas, Gescargas de
aplicaciones. dascargas/uso de juegos. etc.

o« El servicio de llamadas, videollamada o seivicios da voz a través de la aplicacion de Facebook® yio Twitter &.

+ Comnpartir ubicacidn yio consultar la ubicacion d2 cualquier contacte.

+ Pubilicar o cargar videos utilizando 1as apps cficiales de Twitier®.

2 AQUETES DE INTERNET:

B [CARGO FlIO WiE CARGOFIO
NOMERE INCLUIDOS| (INC. 16V) NOMBRE NCLUIDOS | (INC.1GV)
Paquete Adiconal 50MB 50 MB S s o0 | Paguels Adicional 26B__| 2046 MB_|  S1.55.00
Pacuste Adidional 200MB | _200MB | S/ 15.00 | Paguste Adicional 30B | _3072MB | S/ 80.00
Foauste Adidional S00MB | 50018 | _51.25.00 | Paquete Adicona 568 | 5120MB_| S/ 105.00
Faquete Adiconal 158 MBS/ 4500 | Pequsts Adicional 10G8_|_10240MB_| S, 170.00
naximo de (24) horas. Se

conatado sera entregado en un plazo

~Consideraciones: El paguete de intemnet
No son acumulables; al finalizar &f ciclo de facturacion o MB ¢ GB

prorratean unidades y el costo del senvicio.
nio utilizadas se pierden.

« Los paquetes otorgados por 2l presente seviclo seran
completo los MB que vienen inclidos en su plan.

o Los paguetes son excluyentss, no s2 pusde contratar mas de uno a la vez Se pueds solicitar la desactivacion

de uno y padir la activacion de otro {en un plaze madime de 72 horas).

consumidos una vez que &! dienta haya utilizade por

PAQUETE DE MINUTOS:

52

WINUTOS | CARGO FHO WNUTOS | CARGO FIJO
NOMBRE INCLUIDOS | _(WC. 1GV) NOMERE INCLUIDOS | (INC.1GV)
Fagusie Min 25 GO |25 minutes 71500 | Paguem Min55C0 |66 minutos 5/.50.00
Paayete Min 40 0D __|_40 minutos L Sauete Min 100 CO | 100 minutos | S/:30.00 )
Pégina 4 d2 G
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20

en el movil de EL CLIENTE, se le asigna 2 este un lope da consumo
= internet de: 25 MB para la Zona RRC y 15 MB parala Zona Mundo, E /7 « -
ar el tope de consumS asignado; debe comunicarse con T~

westro Servicio de  Atencibn 3l Cliente llzmanso al 123 (Opcion 8) 0 enviands un coeo @
tencion.roaming@claro.com.pe. En esta dirscclén electronica, £l CLIENTE también pusde consulter
aalquisr consideracién ylo caracteristica del presente sesvicio adicional.

3L CLIENTE recitird nolificacionas a ravés de mensajes de texio (SMS) al 20%, 80% y 100% de su 1ope

astablecido.
=1 nuevo tope solo podka ser colicitacto cuando EL CLIENTE haya consumido el trafice asignado al tope.
_os lopes no.son acumulables y se reinician cada ciclo de facturacién. EL CLIENTE recibira i detalle de sus

~onsUMos 2n surecivo da servicios.
Las condiciones del sepvicio S8

wrww claro, COI.PElro2ming.
Firmado en dos ejemplaras de idéntico tener &l C 7 de O ke del 20 _LS_

AMERICA MOVIL PERU S.AC
Hugo Gonzalez Lozano
Representants Legal

| acthvar el servicio de foaming
micamente valido para &l trafico d
aso EL CLIENTE desag No poner gste Himite o ampili

encusnlran @ disposicion  de EL CLIENTE en el sitio wsb

i Firma de &L
Nombres y Apeliides de
1° Doe. de Identicad:

pagina 6 de 6
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sisact_formato _descuento_especiol Page 1 of 4

) M. -

COMPROMISO DE DEV OLUCION DE DESCUENTO DE EQUIPO
ACUERDO ADICIONAL

1.Dat os del CLIENTE o Representante Legal
Nombres v Apellidos: _ MARINA FLORES TAPIA
Tipo de Documento: DNI(X) RUC( ) PASAPORTE( ) CE( ) Nro. (9419768

Domicilio: _JR2DEMAYO 875
Linea Telefénica CLARD: 943383521 Cadigo Cliente: 7.3740743.00.00,100000_

2 Dat os de EL EQUIPO

< [Viarca /[ Modelo TMEL
= | 000553283062289686

3 Pe scuento Especial segin Plazo Llegido

Precin [Precio Final
Prepago (S/.) Descuento Especial (SL)| de Venta Plazo Elegido en meses
. : (5L
Contado(X) | B, =
809.00 7:»3()()-30&) Cuotys( ) | 98.00 _ f 06K 12( )18 x>
\\_/ \—‘—(_/
4.7 Jan Postpago . Z
| Claro Conexin 69 ]

\_—_'__f—-‘“
2 Condi ciones Generales del Descuento Especial

r CLARO ha autorizade el atorgomiento de un TDescuento Especial. para la compra de 2quipoes
celulares asociados @ planes postPAZe- EL CLIENTE. luego de haber sida debidaments
informado sobre la posibilidad de adquirir EL EQUIPO al Precic Prepago. ha decidido libre v
voluntariamente acceder al Descuento Especial ¥ adquirir EL EQUIPO conforme a tas

sighientes condiciones:

Las partes acuerdan que &l otorgamiente del Descuente Especial estard sujeto a que no s¢
produzea ninguna de las circunstancias que s€ establecen o continuacion como condicidn

resolutoria del presente Acuerdo:

1. Que. en relacién a lq Linea Telefonica CLARD. EL CLIENTE decida voluntariamente
(i) concelar el servicio PCS de CLARO. (i) ejerza su derecho, de portarla a ot
& mpresa operadoraz 0. tiii} transfiera su titularidad.

2. Que. EL CLIENTE opte por cambiar ¢l Plan Postpago a la modalidad Prepago, a otro
cuyo cargo fijo sea inferior al Plan Postpago. a un plan CLARO empresas: 0. 4
o uplquier atra ‘modalidad de servicio o plan tarifario distinto al Plan Postpago.

3. Que. EL CLIENTE desactive algin servicio adicional nicialmente contratado con €l
Plan Pos  (page.

" e/ imvebsisactviisisacl exprer\#pz\ginas’venm_expmssﬂ’agos."s’msact_runnato_dcscu... D3/47/2015
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sisact_toprmato_descuento_gspecial Page 3 of 4
14
Ctaes

“duag

v
De ser 5:! Caso. CLARO facturard el Reintegeo del Descuento Especial ¥ podra incluirio en el
respectivo recibo telefdnico immediato sigeiente a la fecha en que se hava producido el
supuesto que determind la pérdida del Descuento Especial.

EL CLIENTE deberi pagar ¢l Reintegro del Descuento Especial en la oportunidad indicada
on ¢ comprobanta de pago respectivo. El incumplimiente de pago opartuno del Reintegro del
Descuente Especial podrd ser inmediatoments reportado o las Centrales Privadas de Riesgos
por ser ésta una obligacion ¢ivil no referida al servicio piblico de telecomunicaciones.

§.Benefi cio Exclasive

EL CLIENTE acepta v declara expresamente CONuCer que &l Descuento Especial se otorga por
Gnica vez v especificaments sobre EL EQUIPQ por lo que. salvo que pagus 2] Reintegro del
Descuento Especial considerando 1o establecido en el literal 1) del numeral 5. no podid
acceder A ninguna ofra oferta comercial para la adquisicién o financiamiento de otr0s equipos.
para la misma Linea Teletonica CLARO aseciada al Plan Postpago. salvo gue CLARO
establezca lo contrario.

0.Condi ciones de Garantia de EL EQUIPO

Con su firma en el prasente Acuerdo yio en la cuia de remisién respectiva. EL CLIENTE
declara haber recibido EL EQUIPO nueve y e¢n pertecto estade de funcionamienio ¥
conservacion, EL CLIENTE ucepta que CLARO pirece sobre EL EQUIPO una garantia de
(17} meses gue comprende fa reparacion sio coste y. de no comegirse el defecto o falla. ¢l
reemplazo de EL EQUIPO por uno del mismo modelo o simitar. en estado operativo, gue
podria ne tener fa condicion de nueve. siempre que FL EQUIPO no presente ninguna
condicién excluida de Ia garontia. En caso se produzea el cambio de EL EQUIPQ en
gjecucion de dicha garantin. ¢ entenderd automdticaments modificade el IMEI de EL
EQUIPQ por ¢l TMET del equipo celular que le haya sido entregado en ejecucion de i
ceferida parantia. sin que elto modifique de forma alguna el plazo 0 alguna otra condicion del

B presente Acverda. De contormidad con lo establecido en numeral 1.10 del articulo 77 del
Reglamento de Comprobanies de Pago. CLARO no esth obligada a cmitir comprobante de
paga (factura(s) Vo boleta(s)) adicional{es) alguno(s) respecto del equipo celular gue se
entregue a EL CLIENTE en cumplimiento de las condiciones de garantia. EL CLIENTE
declara haber Jeido. aceptado ¥ recibido los términos de las Condiciones de la referida
Ciapantis ¥ Servicio Téenico. las cuales se encuentran ademds publicadas  en
wwawv claro.com.pe {Seccion Legal y Regulatorie = C andiciones ¥ Directivas de Reclamos —
Manual del Cliente}.

EL CLIENTE scepta expresaments que en caso se produzea <l cambio de EL EQUIPO ¢n
¢jecucion de dicha garantia. s aptendera autonyiticamente madificado el TMEI de EL
EQLUIIPO por ¢l IMEI del nuevo equipo celular entregado en ejecucion de la referida garantia,
sin que ello modifique de forma alguna el Plazo Flegido. ¢l cual se mantendrd en ¢l plazo

inicialments pactado.

10. Tnformacién Personal

En el marco de la Ley de Proteceién de Datos Personales. EL CLIENTE autonza
expresaments a CLARQ a incorporar en sU Base de Datos. la huella digital que haya
" proporcionado a CLARQ. de ser ¢l caso. en sefial de conformidad con los términos ¥

herr Al imwebsisactvi T/sisact c:\'prcss"pagims’\'cnta_express.']?agos/siwcl_lbrmato_descn... 03/07/2013
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Aplicativa TIM

Page 1of 1

13

.
l.‘ ETy
Teva v
12 n R P Sk PO S LSO
Cosigo dal Client C
CATOS TITULAR (Persona Natual)
Apelido Pateme Aol N tsrno Horabres | Fecha da Nacinicnto
FLORES TAPIA MARIN A |
Tipo de Documwento: R.U.C. DN Otro: Teléfone de Demicllio | Refecencis
00419768 1595726015 _
Fax Eamail
CATOS NTULAR (Persona Juridica)
Razdn Socisl | R.U.C.
]
Telstonofs) Fax E-mail
Repiesentante Logat Apelido Polemo _Apellido Matesno Nombros
'ﬂa de Documento: R.U.C. DM Oto: Contactn Cago
REGISTRO DE DIRECCIONES
Gom. Lagal Av. Calle Jr. HiPiz0 Ralarentia [
A i
JR 2 DE MAYD 875 VILL;-.RD:JA&%DE_
Provinca DepTzmanta Codiso Postal
: UIhAA TIA 135
DATOS DE LA LIHEA
[Clare] _ _— N-Ches = W' Sita Card @b = ; Tipo de Dperacion
4 023585621/ $051100122088585677 (_ Cisto Conexion &3 RENOVAC
2 N P o . ~
DAYTOS DE ELJ LOS EQUIPCS ﬁ—
Charo Marca | Modelo (R Procio Lty Snta || Plazo de Acuerdo de Ea%eg
PBSSCASGAT 000332283062258655 309,00 8,00 K £
{
F
.—'—-—"/
SERVICIOS ADICIOMALES 1 2 3
— QoS
Flazo de Activacinn

Roaming Wtermacional

a} Indeleminouo [ )
) Detarminedo ()

htpelimwebpi v()”l/p\'u.'pagims"F«:»mmmsAcucrdn/AcuerrloPC‘ Shmp.asp
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Vista para Impresién Pdgina 1 de 3

ORDEN DE SERVICIO TECNICO NRO 02135486

DATOS DEL CLIENTE “ g
Luger atencion: CAC ANGANGS Fecha apertura: 24/04/2016 05:46:35p.m. Nrods celular: 343535521
DNIRUC: 094195788 Contacto: marina fores tapia Tif, Contacto: 865726015
Razén Soclal:  marina fiores tapls Direccidn: Jr 2 de mayo 875

DATOS DEL EQUIPO

Mocei: SM.GISTI
Marcs: SAMSUNG (Gsl&yAceSMo) MEL 35328 3062334573 F. venta: 23042018 Conodlag.: Ko
. CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS
Alrses Equernia Darochi Condicidén de Accesarios
\ BATERY, ?

DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE

DEFECT! — OBSERVAC|
SE CUELGA Sengreaqnponqueuwﬂg-ﬂhﬂ'nmdcﬂhbewﬁapdaqw
VUElVE 8 encenter, equino erd informacidn, i meimoris

DIAGNOSTICO

OBSERVACIONES DEL TECNICO
GARANTIA 51 / COSMETICA €N BUEN £STADO / PRUESA DE

FUNCIONAMEENTO DE EQUIPO ¢ PRUEBA OE RF / PERDIOA DE
INFORMACION /! TEC. 78880

Facha y Hors del Dingrostico: M‘EKm%nm

COTIZACION

£n Garanta: §¢ Nivel Diagnastico: Nivel 3

REPARAC!ON

0 ERE Cl ARE FECTO S RES
SE RENJZARON FRUEBA.S DE Functomman’o DE EOUIFOI FRUEBA DE RF.
«Co presuguestor. Ho

http://intranetsistec/sistec/Paginas/STAC/st_ost_preview.aspx7ost=2135486&amp;print=tr... 24/04/2016
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Vista para Impresién Pégina 1 de 2

ORDEN DE SERVICIO TECHICO NRO 02135436

DATOS DEL CLIENTE LIGIE
Lugar atencion: CAC ANGANCS Fechs apertura: 240472015 05:48:35 pom. Nro de celular 943535521
ENERUC: 03415768 Contacto; maring Bieas tapia TH. Contacto: 98572EG1S
RazénSocial:  mavinz flores tapia Direccion: jr 2 &% mayo 875 o
DATOS DEL EQUIPO
Modso: SM-GI5TM
Maca: SAMSUNG g%uw Ace St} IMEL: 353283062334573 F.véaia: 23042015 Costo diag - Mo
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS
———
Daiios Froote Aras Irquierdo Deracha Supilad Gomdxion d= Accesarion

Busn estado (3) . ——

Deasme e iquds | ¢ BATERIA 7

o poaialia {L;I ? o ,ﬂ i

Despintadas (D) ~ o)

Hinchado (M)

Maoipudacién (M) @

Ravadn i

o
SR:;’° muom-nu B
Bezor

activo (S} ]

Sahales de golpow © .

quitios (G) ' E

Sato ! potve (P)

Suttatado (F)

Uso contrardo sl Lm I \‘\

acusl & sccesonoz)
o originales (U} — — o4 ot L/
DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE

[CEFECTOS = RVA S

SE CUELGA Semucmnwessewpsamwowhhumwiu

vieivs 8 ¢l 19 infcomacian. i b A2 OHID O TWINOC,
DIAGNOSTICO

AEPARAGIONT _
Loenlinnd presupaesss? Mo

Focha ¢ Hom def Soand

(*) La frma de este documanto implica la aceptacion de las condiciones dél equipo ¥
las condiciones expusstas al dorso, Adicionalments, el cliente declara que el equipo FIRMA DEL CLIENTE ()
ingrasa al Sexvicio Técnico sin Claro Chip.

C-17 RETE N ST KL T

Lions impeampteicten/cidton Pasinas/SIACYst 0st Dl‘evicW.ﬂpr?bﬂ‘Z135486&ﬁmpipﬁn-« 24/04/2016
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Y

CONSTANCIA DEVOLUCION Pagina 1 de 1
Cons de devolucién o reemplazo frgi=
INFORMACION DEL CLIENTE
Centro de Atencion Fecha Hora RUC/DNI
CAC ANGAMOS - 1209 2310412016 g’;‘n% olofolo|e|e]1]s|7{s]s
Cliente Direccion
MARINA FLORES TAPIA
Ay ;. |Equipo Marca v
Telf. movil Claro  |Telf. de referencia Modelo IMEI
AMSUNG
5 AL ACE
995726015 TYLE0357F353283°52289686
TE BLANCO P
Motivo de la devolucion
CE - Reincidencia de falia
Tipo de Servicio Equipo en préstamo
Prepago |_JPost Pago | [Corporativa | Si |1 No |
Equipo v accesorios que devueive el Cliente
E;tuelrip: Y udifonos Cargador HandsFres bﬂemo:y
Cable USB luetooth Protector Caja IManuzles
Condicién del equipo
Canje por otro equipo {llenar seolo en caso de canje)
| | | |
Informacién del nuevo equipo
Marca Modelo IMEI
_i000000000070003 [SAMSUNG GAL ACE STYLE
"4 3257E LTE BLANGO P 3ls5|3|218|3]|0]6]|2|3]3|4|5]|7|{3
Equipo y accesorios que se entregan al Cliente
Equipo ¥ b‘
hatoria Ludifones Cargador HandsFree emory
Cable USB Bluetooth Protactor Czja Manuales

Nombre del Asasor: DANIEL HERNAN SOTO e del Cliente: MARINA FLORES TAPIA

GONZALES
Cédigo del Asesor: 17680 TpoyN"Doc. b 09419768
7 ; 3 %
........ ] Firma del Cliente (*)
A Pt

‘p/flimwebsisactv05/sisect pos/paginas/post venta/devolucion/sisact_constancia_devo... 23/04/2016
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Vista para Impresidn Pagina | de 3

ORDEN DE SERVICIO TECNICO NRO 02134448

DATOS DEL CLIENTE ti01a
Lugar atencidn: CAC ANGAMOS Fecha apartura: 22042016 08:24:17 p.om. Nro do celutar: 843585521 7
DNIRUC: 08415758 Contacto: masina fores tapla TIE. Contacto: 865725015
Razdn Soclal;  marina fiores tapia Direccién: jr 2 damayo 875
DATOS DEL EQUIPO
Medelo: 5M-G3578
Marca: SAMEUNG gc?xy Ace Style} IMEE 353293032265050 F. venta: 03072055 Costo diag * Mo
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPC Y ACCESORIOS
Dance Avas Izquierds BDerecha Suping Condicién de Accesonos
D::ama a:éq&do 7 i BATERIA ]
an plnm‘a 'Lu)) 3 '
Hinchado (H)
Mariputscisn (M) ®
e i
Royan b
3 Sensor d= numedad by
ke le( N
jefales 82 golpes o
quides (G) ® ‘ 3
Suao | pelvo (F)
Suifatado 7} ,
Uso conteano 4
marap! © 90COBLII08
modginges Ly |~ v / e
DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
)3
N ESCUCHA S8 ingesd equpo ¥ Gue Cuandio b= lenio o 35CCHA Y CLANGS 08A
NOLE ESCUCHAN | hatinndo n2 10 escuchan, cuando INgrsa (5MBEdas squips No suena y o
CUELGA CU2ige, Se ranada, equipd perdech mitrmaciin, moresa sin chip, ol memona,
Inaresa con mics potecton myada
DIAGNOSTICO —

DEFECTOS ENCONTRADOS. [CEZERVACIONES DEL TECIIEG
AFA PRUERAS A TOCAL Immm T/ COER s
Pnnmoesmlﬂunmmdaeu }

Fucha y Heea del Dlagndstco: 220402016 (#:514% pan.

COTIZACION

A S Nvet Dingnostico: Cambio dc Equipo

REPARACION

Fe.ha do entregs del squipo: 23042015

htip://intranetsistec/sistec/Paginas/SIAC/st_ost_preview.aspx?ost=2134448&amp;prini=tr... 23/04/2016
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Vista para Impresion Pigina ]l d=2

(4

ORDEN DE SERVICIO TECNICO NRO 02134448

DATOS DEL CLIENTE
Lugar atencion: CAC ANGAMOS Fecha apertusa: 22042015 08:24:17 p.m. Nro de calular: 9435645521 u
DRVRUC: 02419768 Contacte: marina flores tapks Tif. Comtacto: 95726615 | " - 4
Rerén Social;  marina flores tapia Diraccibn: Jr 2 da mayo 875 Y
DATOS DEL EQUIPO
Modio: SM-G357M
Mawcs: SAMSUNG {GT:», Acm Sty WMEL 353283062260606 F. vants OX0T/2018 Costo ding.: No
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS
Dados Fronte Atein imoicrds | Derecha | Suptel Condiciin 08 Aeesarias
- a2 28 BATERMA s
‘ ]
¢ g
_____ DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE _ "
CBSERVACICHES ADICIONA|
Se ngres equipd il qoe LU0 o Naman £O 250UCha 7 CUSIEG B5W
hablands 20 o excuchsn. ceando ingresa Banadas sqUPo AC fmns y we
cxyeiga, ve reinicla, equipo perderd bloimadiGn, ingessa 3in chip, m memoriz,
ingres3 con i3 geolectons Gyads

DIAGNOSTICO

Fecho ¥ Hora 2ol Oj; oo
lw__;\. 3 oeéneamgm_ﬁ: 1
LCoMMO presupuesto?;

{"} La firma de este documento inphea ta aceptaciin de fas condicionss del equipo y
fas condiciones axpuestas al dorso, Adtionalments, &l ciente declara que &l equipe FIRMA DEL CLIENTE ()
ingresa al Servicio Técnico sin Claro Chip.

CAT HSEk b AACN) TRANK E

hup://intranetsistec/sistec/Paginas/SIACYst_ost_preview.aspx?0st=2134448&ampiprin... 22/04/2016
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Vista para Impresicn ' Pagina | d22
I
FE ORDEN DE SERVIC!O TECNICO NRO 02129422
} DATOS DEL CLIENTE
Lugat atencion: CAC ANGAMOS Focha apertura: 17042016 09:23:40 o, Nro de celulam: 843385521 a
NI'RUC: 03419768 Contacto: marina fores lapi2 Tii. Contacto: 885728015 Lo _; T3
Razén Soclal; manna flores tepia Dirnccion: Jr 2 da mayo 874 e
DATOS DEL EQUIPO
todaior SMAI5TI
NMaccs, SAMSUNG {G.gr.xy Aes Sivia) IMEL; $83253062286680 F. venta: 03072015 Cosm disg.: Ho

CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS

Dascs Parae laguierds | Decochn | Supint Condicicn s Archsorios
Buwn estado (| .
Danb ta S F] BATERIA 3
& pantalla (L) .
Dezginzade (D)
Hirshedo (1)
Maripfadidn (M) @
Rajaco {J} E
Rayada (R}
Aot 2 adle,
Sensor de hunedad —
actho (5)
Safiales dv popes o
uines (3) ' '
Sodo / poheo (7)Y
o (F}
Usa contrads el
Frnual ¢ pocesonos J
] i ~—
DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
DEFECTOS CESERVACIONES ADICORALLS DECCORRTE ]
£E CUELGA Cilpnts ncca qus tens probisms con & sQuips se cumigs. s reinicis y
SE RERICIA cusndo sucads esto no puode recic i realzar Zamadaat o o valida INEY
PROSLEAMAS COR SOFTWARE ¥nlon por que o caupo == Guslpa Y 00 prrmite vesifione & Imeliae Infoome que
pendenh toca nfanmvaciniae estean shia y memetia
DIAGNOSTICO
1DEFECTOS ENCONTRAROS CESESVACIONES DEL TECNICO
CON SOFTWARE {PR ]
achia y Homa ol Diagndatico: ZW0A7Z01E O1:18:564 pom.
COTIZACION
o Guantis Si Nivel Diagndstico; Nival 1
REPARACIéN

mﬁ.‘“u

LCan"m pmu;uuua? Na

[ COMEE!imE[E@ERRE 54 prorads con [ witiegs cel eaupe 3l titlar cel servico, chents confame |

Fecra de erdreca del egupdd 210UZNE

Omeyla Pmo Rocmm
AMERICA mmw.

{*) La firma de este documento irrplica la aceptacion de las condiciones del equipo y !
las condiciones expuestas & dorse. Adiconalmente, el clients declara que el equipo FIRMA DEL CLIENTE [)
ingresa a Servicio Técnico sin Claro Chip.

http:/fintranetsistec/sistec/Paginas/SIAC/st_ost_preview.aspx?ost=2129422&amp:prin... 21/04/2016
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Vista para Impresién Pégina 1 de 3
1o
ORDEN DE SERVICIO TECNICO NRO 02129422
DATOS DEL CLIENTE
Lugar atencién: CAC ANGAMOS Fecha apertura:  17/04/2018 05:28:40 pm,  Nro de colular: 943585521 . V-t
DNVRUC: 00419768 Caontacto: marina fores tapie TH. Contacto: 995728015 e
Razdn Sociik maring flaras tapla Diraccidén: jr2 de mayo 875
DATOS DEL EQUIPO
Mocelo: SM-GISTI
Muroz EAMSUNG {(’}%w Acs StyR) INIEL: 353283062289388 F. vanta: 0307/2015 Caslo dimg: K2
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS
Dafics Atris bqulerds Dorocha Supiin Ci 4n de A
Euen estedo (&
Devama de l(qu)lﬁo l ?T BATERIA ¥
on pantaie (L) '
P ©)
Hinchado {H)
Masdputacion (1) (&}
(8] U
R&pedo (K]
0w (T)
Senzor de humedsd
2o (S) | B
Sedajes de golpes o ®
quites (G) | ) &
Sucio ! pelve (P)
| Sufatado iF)
Uso contrerio al I !
manual o accescrize ] ‘ !h
no uy — hrr
DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
[DEFECTOS DEGLRVACIONES ADICIONALES DEL CLIENTE
'BE CUELGA Girnte indea g llens predBmas oandewlpo 30 Guslga, se reiniclay
SE REINICIA. CURHE0 SUCede 3390 no pueds rechir fi ealizar lamadas’ no s vakda IMEI
PRCBLEMAS CON SOFTWARE J0gico por que of GqUTO &6 CUBIYA ¥ N penmits: veificar & imeifse infarma que
perderd todn infermecintse entraga chis y Mamora,
DIAGNOSTICC
Fecha y Hom de! Onnmm

B!

Lenfimmo presupuesio’:

http:/intranetsistec/sistec/Paginas/SIAC/st_ost_preview.aspx?ost=2 129422&amp;print=tr... 17/04/2016
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/ista para Impregidn Pigina 3 de 3

——— ot el mAeay ey weh e

lrreparabia'a no devc’ ucion apomma (48 horas luega de comunicirssie el dlagnbshco} de |los Equipos prestados,
se cargard €l fntegro valor de su reposicidn en la facturacion inmediata siguienta. R

CLARO recomienda realizar una copia de segunidad de la informacidén almacenada en la memoria de su Equipo (folos,
videos, agenda, directorio, meledias, etc.), pues durante su diagndstico y/o reparacién podria perderse, sin
responsabilidad de CLARQ, El Clisnte debe conservar en buen estade todos los accesorios, caja, manuales originales y
demds contenido del empaque, duranie sl plazo de garantia de su Equipo para poder hacer usae de la misma,

Mayor informacién llamar al Servicio de Atencion al Clienta 3l 123 desde cuaiquisr calutar CLARO Prepago o Pastp:go

o al 135 desde cualquier celular CLARO corporativo, al 0-800-00-123 desde un fijo o Ingresar a whaw ciars.con’
donde podra encontrar 1z version vigente de las condliciones de su garantia.

hatp:/fintranetsistec/sistec/Paginas/SIAC/st_ost preview.aspx?ost=2129422&amp;print=tr... 17/04/2016
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‘ —————— —— e s

Gracas par su visita.
L8 respuesta & su consulla es iz siguiente:

o .
' Qpepvisor | i

SGSUS. Scha e{ck @\;’o £0. W g P

‘Tf(q E [\2,4& Saloi

Centro de Atencidn al Cliente
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NEUF S.A. Jr. Ce la Unidn N* 435 Stand 4 - Lima
- W426-5250 § 997105974
E-mail: sinartclar @ daroparu blackberry.com
Domtcmo Fiscal: Av. Santa Aose N° 200 La Rarla - Callzo

SeAorfes): mmwa FlothS ;\93

?

R.U.C. N2 20135631524
BOLETA DE VENTA

N2130 - 8026530

i
i c-«ayo e ST ¢ Uil
] Dockent: g L{(GHG;- Fecha: ()9 - OF— 20l6
¢ [ COUQOwd Cant Descripaén , Vaptde Vena
T e 9 At L1God BYio - wEcHe ~
37

E,'f'; = L3682 —L_MEE-"JL‘:Vé 1% .,u\_éjﬁ((ﬁfﬁ‘ ’
3 ;. S <f§ eaier A7 o oo o6 13¢ f
T F & ’“Mﬁo ?C?
- Pz 7% =..30\ poia - o 7
g 5 X i Cl P

L = G‘V 6}'{70 (-_,5() ’
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Conzuita RUC: varsidn Imprimisle

CONSULTA RUC: 20467534026 - AMERICA MOVIL PERU 5.A.C,

Nimero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:

Estado del
Contribuyente:
Condicion del
Contribuyente:
Direccion del
Domicllio Fiscal:

Sistema do Emisién
de Comprobante:

Sistema de
Contabilidad:
Actividad(as)
Econdmica(s):

Comprobantes de
P=go c/aut. da
impresién (F. 806 u
B16):

Sistema de Emision

Fecha de Inscripcionm:

20457534026 - AMEBRICA MOVIL PERU S.A.C.
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
CLARO

24/04/2000

Fecha Inicio de Actividadaes: 12/0472000

ACTIVO ~

<o
i
(]

HABIDO
AV. NICOLAS ARRICLA NRO. 490 URB., SANTA CATALINA LIMA - LIMA - LA VICTORIA

MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: IMPORTADOR/EXPORTADOR

COMPUTARIZADO

Prnapsl - 6190 - OTRAS ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES

FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDTTO

NOTA DE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE
COMPROBANTE DE RETENCION

Elactrénica: DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE, AUTORIZ DESDE 02/08/2014
Afiliado al PLE dasda: 01/01/2013
Padrones : Incorporado af Régimen de Agentes de fetencion de IGV (R.5.037-2002) ¢ partir del 01/06/2002
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68

2852013 Consuits RUC: version Impeimible S
CONSULTA RUC: 20300263578 - SAMSUNG ELECTRONICS PERU SAC
Nimero de RUC: 20300263578 - SAMSUNG ELECTRONICS PERU SAC
Tipo Contribuyente: SOCIEDADR ANONIMA CERRADA i godt o
Nombre Comercial: - i
Fecha de Inscripcion: 09/02/1996 Fecha Inicio de Actividades: 09/02/1996
Estado del
Contribuyentea: ACTIVO
Condicién del
Contribuyente: HABIDD
o .
.. AV. RIVERA NAVARRETE NRO. 501 (FIS0 9)LIMA - LIMA - SAN ISIDRO
S ™ HAMAL Actividad de Comarcio Exterior: IMPORTADOR/EXPORTADOR
Sistama do
Contabilidad: COMPUTARIZADO
Actividad(es) 7 < = s
Econdmica(s): Principal - 4549 - VENTA AL PCR MAYQOR DE OTRCS ENSERES DOMESTICOS
Comprobantesde STV
e ehon (806 NOTA DE CREDITD
mpresion (P, u
816): NOTA DE DEBITO :
GUIA DE REMISION - REMITENTE
COMPROBANTE DE RETENCION
Sistema de Emision
Electrénica: DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRISUYVENTE. AUTORIZ DESDE 13/03/2014
Afillado al PLE desde: 01/01/2013
Padronai: Incorporato af Régimen de Buenos Cortribuyentes (Resolucidn N° 0110056001191) a partir del 01/03/2018
N Incorporaco al Régimen de Acentes de Retendin de 1GV (R.S5.096-2012) a partir del 01/06/2012
n
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Corres mavina fiores - Oulock

Y

@ Huesvo | 9 Responcer |v W Biminar 35 Archivar Comeonodessado |V Umpiar =+ 1
RESPUESTA INDECOPI )
CELET
s sacreclamoe®indecopl.gob.pa
O W0E
Usted ¥

Estimada wuards.
Lap tiene de e s usted ha 13 opcidn pEE qUe SU Cas0 63 tamitado com

Alensan o Caxadsen - SAS, donde 5 tiavds de mecansamics alemativos de soucida de conflictos, tales como i3 conciliacid
oblens un= s olucion rApkda y dimcta con & proveedor reclamado.

En ese sefidy, su reclamo quedd mokstrado con of N° TMT-2016/SAC, o mising qus se encuanta a cargo de ia sefcedl
s edinacian sont e padi Je 3grach reafizana via electrénka a la sigulente dmodidn: nrpmen@indecanl,

Le agradecemmes corsidemr cumnts b gestidn dot reclamo, 10 Siguiente:
I cual e serd comunicads & usted de manens ¢

S ol cano o p 3. U resp

o ustixd e oot cordoane oon ks misma, podmmos Srogramar Wna s

«Encasono v = ol g

cidn, pero sl of
parz ombas partes.

~Estie (it no contieva & imposicicn de una multa, 11 la emisite do una
cas0 Y a través de

2 oldey
A

siglknts  enlasc:  dGmcto, usted podrd  conocer of 3

Dol mismo todo, en csso mequie ealzar una consuta, teonbidn podkd mecibit afencitn & Levés da nuestro senvic
cusnta IndececiOnfine@indecopl gob.oe, 1a cunl outi babilitats paa brindarle Infornacién de su recla
esard a su disposiclén do lunes a viemss de §:30 aum. a 536 p.m.

Finatrenta, o of misme bararko da atenckdn también podnd contscterss o mssstn cantial talafinica do efentacion al 224-7777.

Coxfiatments,

Luts Orm
Servicio de Atencicn 3l Gudad
INDECOP|- Lima Sur

W indecepigob.ne
Consultss y reclamos: (+511} 224-7777

glndﬁcqi

[ bt

On 22042015 1126 am., morina flons ME@hotimaloom wiote

s bt g

Servicio de Atencin al Ciudadano ~ INDECOPT

CARGO DE RECEPCI;N DEL RECLAMO

B s2rvico de Atendin ol Cludiadano Certifica ques

mm,mnumunssummmmdumnnmanmaum

DATOS DHEL EECLAMANTE / RECLAMADO

!VXLT.DEEOFI ldtlj'l‘l

1
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o Fuck Resporsta do Roclemo | Trastad 42 Resiamo NP 0707 - . - marina fores
Fwd: Respuesta de Reclamo / Traslado de Reclamo N° 07017 - 3
2016/SAC

Nancy Romero R

mar 03/05/2016 0333 p.m.

PerxMARINA_FLORES T@HOTMAILCOM <MARINA_FLORES_T@HCTMAILCOM>;

Esfimada sefiora Flores

Pravio cordlal salude, en atencién a su redamo prasantado en contra de Américs Movil Perd, Je remimas la respuesta brindada por
dicho proveedor, a efecto de que tome conocimients da la misma, y nos haga llegar sua slcances sobre el particulsr, por este
mismo medio, 3 la bravedad pasiblo.

Por ofra parte, Ie indicamos qus ante su disconformidad, Ud. puede oplar por:

1. Solicitamos una ¢tacion a audiencia de conciliacion, dicha reunién es una invitacion a conversar sobre 1os haches matedia del
reclamo y ver la posiblldad de llegar 2 un scusrdo en buenos Sminos; no obstante, en &l caso de no anbar a ninguna solucidn,
porque el pr d sU posicién iniclal o porgue ests no asiste a ka diligencia dado que no es obligatoria la asistencia por
seruna invilacién a conciliar, se procedard a | archivo del reclamo, ya que esta instancia no puede pronunciarse sobre los temas de
fondo , por corespondear ello a la siguienta instancia (comision de proteccion al consumidor), 0

2. Presentar su denuncia formal ants la comision de proteccién al consumidor, pagando una tasa de S/. 36,00 nuavos soles, con

*~ finalidad de que se aperture el procedimiento administalive, y el Indecopi p sobre los hechos de fondo y

*__werminar si el proveedor ha incurmido en alguna infraccidn del Cadige de Consumidor, pudlendo sancionar su conducia, de ser ol

CASO.

Quedamos de atentos a su precision sobre [a via selectionada.

Nancy Romero

Espedialista 1

Servido de Atendion al Gudadano
INDECOR

Tel: (51-1) 2247777
lb Indecopi

A5ES OB IOy £ty COTR B 5 AhrEns pleni sl B 0SS0 oo,
£5 2 ConpIoniso £ o modto Ftiesst. gy

w———— Mansaje resrviado
De: Atendon SAC lndecnp

Fipficatiock.live.com delmRasdd Tam Shem D =ACMKAD AwATY 2Zm YAZSOSZW M AW EWM ZY MO ACLTAWCGBGAMDNYRIAVS.,. 148
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8M7013 Fwid Respuesta de Reclamo/ Trastado de Redano N¥ 07017 - .. - marinz flores -

Fecha; 2 e mayo de 2016, T119 B
Asunto: Respuesta de Reclamo / Traslado de Reclarno N® 07017 - 2016/3AC
Para: Nancy Romero <promerg@indecoplaol pa>

<
i
«©

Estimada Srta. Nancy Romero.

Es grato dirigide la presente  fin de saludarla y a la vez dar respuesta al reclamo presentado por el consumider Marina
Flores Tapia.

Al raspecto, debemos sefialar que con fecha 24.04.2016 el equipo materia de reclamoa SAMSUNG SM-G357M(Galaxy Ace
Style]LTE con Imei: 353283062334573, ingresé a nuestro servicio técnico debido a que conforme sefialé el consumider —
Se cuelgs «, generando nuestra empresa la Orden de Servicio Técnico Nro. 02135486, cabe precisar que antes de la
Orden mencdonada s generd la Orden N® 021344482 en el cual el equipo ingresado fue de marca y modelo SAMSUNG
SM-G357M(Galaxy Ace Style)LTE con Imei 353283062289686, el mismo que tuve como diagnostico cambio de equipo,
-da vez que Iz falla mencionada por el consumidor fue comprobado, con fecha 23.04.2016 se realizo la gestion de
“wamblo por el modelo SAMSUNG SM-G357M(Galaxy Ace Style)lTE con Imei: 353282062324573 - equipo materia de

reclamo -

Ahora bien, en referencia a la Orden de Servicio Técnico N* 02135486 se realizaron las validaciones del equipo materia
de reclamo SAMSUNG SM-G357M(Galaxy Ace Style)lTE con Imel: 353283062334573, donde nuestro personal téenico
determino que el equipo se encontraba dentro de garantia, las fallas que determino el consumidor no fueron validadas y
solo se realizaron reseteo de pardmetros de fabrica; A la fecha de emisién de la presente validamos que el equipo se
encuentra pendiente de recojo por parte del consumidor.

En este sentido, la solicitamos al consumidor el racoje del equipo en nuestro servicio técnico del Centro da Atencidn
Angamos ubicado en Centro Comercial Open Plaza Angamos — Local A1— Av. Angamos Cruce con Tomas Marsano -
Surquillo — Lima — Lima en los horarios de atencién de Lunes a Sibado de 11:00 am 3 21:00 pm y Domingos de 11:00 am

8:00 pm.

Por lo expuesto, ho accedemos a la pretension del cliente, dado que no s ha comprobado la inoperatividad del equipo.
Sin embargo, si considera que el equipo sUn presenta {as fallas reportadas, le agradecerfamos le informe al consumidor
que puede acercarse & cualquiera de nuestros Centros de Atencién a fin de ingresar su equipo y se realicen las pruebas y
destartes comrespondientes.

Sin otro particular, quedamos de usted,

Atentamente.

Janeth Cabrera Celis

Mitpsstittook [ve com/foweNewmndal=RaadM eteagaiom Slam ID=ACKMXADAWAT Y 3Zm YAZSUSZW M AW Ew MZYMDACLTAWCGRGAARDITRIAVG... 23
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2RI Fuwit Respuesta de Audencia do Cordliasion Reciama N* 0701, - maina fidres
Fwd: Respuesta de Audiencia de Concitiacién Reclamo N° 07017 -
2016/SAC

Nancy Romero

lun 16/05/2016 05:08 p.rn

Para MARINA_FLORES_T@HOTMAILCOM <MARINA_FLORES TOHOTMAIL.COM>;

Estimada sefiorz Flores

Previc saludo, le remitimes para conoGmiento la comunicacién del proveedor; sin perjuicio de dlo, le pracisamos que en ke medida que
usted desee participer & fin de contar con el acta de asistenicla nespectiva, ka difigencia se mantendra vigente.

Atentamente,

“*kncy Romero

spedslista 1

Servicio da Atencion al Gudadano

INDECOPI
Awwwii i

Tal: (51-1) 2247777

ﬂi Indecopi

ﬁuwm&_@wa«

%

M j& reenviado -

<)

Oe: Atencion SAC Indecopi
Fecha: 16 de mayo de 2076, 15113
Asunto: Respussta de Audienca de Concilfacidn Reclamo N° G7017 - 2016/5AC

Para: Nancy Romero <pmmam®indzcopioob.pe>

“=timada Srta. Nancy Romero,

Con refacién al reclamo de la referencia, debemos precisar que hemas recibido la citacion a ka Audiencia convocada para el
17 de Mayo del 2016; sin embargo, mediante el presenie, dsbemos sefalar que hemos cumplido con brindar nuestros
descargos respecto al reclamo; por lo que nuestra posicion a la fecha no ha variado. En ese sentido, informamos que no

asistiremos a dicha Audiencia,

En caso lo hiciéramos, generariamos expectativas en el cliente, que, como hemos sefialado, no podemos atender.
Sin ofro particular.

Qusdamos de Usted,

Janeth Cabrera Celis
hipsiouticok live.comicwaMswvmadel ResdMes sagetem St D=AQMAD A AT YViZm YAZSIZWM2L WEWM ZYIMDACUTAwCeBCAAADI YRIAVS.., 12
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+

' g d elo P ' ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
STBASE DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N 1

FREILEOOM 8 A
PREPTERAD INTR AN AL

Lty
Imc:opz-uc;' et
"Afio de la Consoldacion del Mar de Grau"
‘Decerio de las Persanas con Discapacidad en f Per(” 20
EXPEDIENTE N* 514.2016/PS ¢ Indecop! TPS="0d04704
; {
- 18 do dicé
G e Flctn '[EPQ'M 14 de diciembre de 2016
Marina Flores Tapia ¢
diron 2 de Mayo N° 875, Vallecito Alto — José Cardos Maristegui y/
Vifia Maria del Triunto. - v
lunfo. Y533 /é/}// :
3 1 (e ¥/ie
De mi considaracitn: i }‘&WCL 5 0‘5

Me dirfo a usted con relacién al secrito de denuncis presenééy o126 de juiio de 2016, 0/ A
en contra de América Mdvil Pend SAC | te, Clarc), por ion a fas nomas de %,
Proteccion al Consumidor, a la cual se aslgn ﬁw-eots.'Pm 5

En ase sentido v a fin de efectuar una eorremmttaaop des mmla, s® le solicta que en
un plazo méximo de dos (2) dias habiles, conlawsj.pamr del dfat: de notificada la presants,
cumpla con o siguiente:

(1 Presentar copia def reclame ehviddo al cofreo efeetrdnico fesus:schasfer@ciar,com pe,
en el que se pueda aprecisr la fecha y hora de envic;

(0] presentar copia de los documentos que e i.:erun enftregados conjuntamerte con el equipo
cedular con N* IMET 000353283062334573

(M) presentar los medios probatorios cocumentales y/u de cualquier otra indole (videos, totos
onginales y no en papel, stc.} que acrediten las presuntas faflas que prasentarian los dos
(2) squipce celulares materia de denuncia con N° IMEI 0003532830622089636 y N°
000353283062334573, v,

(v} presentar copia legible de fa garantia de ks dos (2) equipos celulares materia de
denuncia,

La presente solicitud se efoctia en virtud del articulo 113° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General’ (en adelante, e LPAG), y de kos requisitos establecidos  en el
Texto Unico de Procedimientes Administrativos-TUPA del INDECOPE, bajo aparcibimiento de tener por

LEY N* 27444, LEY DEL, PROCEDQINENTO0 ADNINISTRATIVE GENERAL

Articao $937,- Roquletos dg 195 oscritos

TOC0 et o 3w ww g nawcrle i cualqu st mlln#!dmnﬂ-mwosww

Norrsres v apsiddes complstes. dovmicln y rdermou dw Documents Nacicnsd dn Maetisad © samé da manjere oal adiministrado y an su

290, hcae.ed--mm 44 4. pHIEOS A QU TepreTets,

quwnmommMunmmu.wy uards le vex poEtie, Ios e derech o,

g facha, firme o Furils dglni. sn aeso de no saber fimer © stor imped'ds.

L Ao on dd g, umlmulaﬂumamanamm&gm e-unﬁ:kmwlal m G postiv, v i artorded de gesdo s

careana M usiars, 3e7in W jeegiie, G009 camg

mmnnulu;u mmum-w‘-hmmum QmnSC 380 dttererse ol doTACED R OXDIRSN0 e Virtid ded
sumseal 1. Sats veiokTionie 62 doruio eats sus sieatns desie 5 | nmu&yummm ianTia no A5 earunienso

.o.wm-

Ly refacidn oe [0 ool TLFA
ummnmmn»m« wmmhmmmya ncadas.

o TEXYO bucounocmmm: ADIMM‘IATNOI DL INDRCGR]

L& eruncis daders urhqm

1. Nemibue © Fasdn Sedal, 20 o 0N, de ser o ceso. Dooreio resl y 2emaio procesal dorde v cesens pck i e rodficeccnes (s cexo de
oo dairte o domiclls mal), direasén de comeo siamvinind ¥ teidbons dal denussipore Persene Natuak Miaoermaress o Asscdiacdn fe
Coraurriiones) plo do e Rigres odadu.

2. Nomies 0 Raxds Socel y Gomiciio Cel Proves 5oc Cel ©on © 907icke, B of ¢a50 que el denuno aade igromd of Comiclic 2ol del Pyoreedor,
mﬁﬁwulbdm Sirade wacnland> que T spcteds lar geviones dostnadas & conccar of damiciio del miame y arecisnsde ave
moumis o osto 2a umw-q:;mw!mmwm N

a Wwww

prpaeneres)
5, In#oar 56 mod.dis s A0 Y, caimiamn, serin o as g Fa e 0 DEgO O My CORAS ¥ G HNY 05 prosedieeTo
B IdentAZacke 30 o DGO, 5i 5 LonToe.
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lsj ' n d e co P ' ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIHOS

BOTHLTS RAEICAL DE PROTECCION AL CONSUBMIDOR N° 1
YIS > o e

PeETECEION Ba A

AL P ELC NI

no presentada al escrito de denuncia, de condormidad con les dispuesto en ef articulo 125.4° de fa
LPAG?® y, proceder a su archive definitivo conforme a o estipulada en los numarzles 4.3.2 y 4.3.5 del
Texte Unico Ordenado de |a Directiva que aprueba el Frocedimientc  Sumarisime en materia de
Proteccidn al Consumidor provisto en ¢l Codigo ce Proteccién y Defersa del Consumidors,

Atentaments,

]

|
4
|
|
i

@fvg,,.s..;ﬁiJk-f'

B 72 e
b

Doty caciin gue osca i adlrmnss o s si)umetes.

1, £n coo ol derunciande Fumora Notura, Misroamoensa o)aoeuh de Conmunidonety sy ApEOTE MOSGME 3% repieaensarss, Jroarh
nquvlv mwndﬂv-qnmwom\.'ncn\nul G afilor o sopsdierie aImCISITAIVG &0 & (LA Rt s CHados

2, D= sut dmwﬁnum1mm&mm:lnmmylwm«iwmamuwam
Sodtante, 5 werider of arpodionts d0Thtisatve o o el L adustsdos

2. En o come de ing MKTONTI IO 0305, RGN 1 GOMMATE®( QU eormiEs & el S8 vataatcres i o MO0 A Qua Satendin mm votas
aoudes.

2. En cars @ denunca gen go 40 e Co s rtenons indvidonles de Lac o mis ce sus
N‘mﬂo mmwmouaaeclmusm wﬂmmm *mmauumouuamumm e
indizn of N o

mapwerts 247
1, Cogu gherplo o b Sefsiud y recuncae, paglin o cidmerc 3o Cmuncades.

ﬁﬁpmvr@ﬂ.-vﬂmmuwnurim Byn00 de fo Nackin Banco de Crédén y Soctabark Debe do ndicess o el wecrin

puciia o uwnwm-ﬁnw wllodcaoh-!h:Mwnm\ln.ua;m“m

mmunmu Guumcsnngnso e neand

o sznrzmu_nm.-- 0 ]
Arasulo 1267, Ous 2 dox [
uﬁA‘an.mnn-:pha B que o e ertiziad ST 0 Caddu bs 20) ¥tic o ¥ R Owrosive con sus
™o .“ a 1l wl manto de G5 canchos Se 3amdiod (e que ko abocads, (.1

& THXTO G20 CRDENADO DE LA DIRECTIVA A EL PROCEDIMIENTO SUMARISING EN MATERIA OE FROTECOON AL
mnmvmmmnMuoma NY DEFENGA DEL CONSLIDOR
tiMuodcam I denurcia

.32&1 mhx\mmthwidm w'ﬂﬂo e r;zu-um mumupw%d-mm 20N e, or g dol
a0 74 paen b

:hm:n-ubm( )
»!All.ﬁmnaoloma vmh~|mumdﬂ&odumn

oot o
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T - 135;...._()7‘1[7@@)2 \
X asiH : 6?653--3

~
w0 07 SUMILLA: CARTA N° 4872-2016/PS1-INDECOP
R i REFERENCIA: EXPEDIENTE N° 914-2016/PS1

e

SENORES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA
PROTECCION DE |LA PROPIEDAD INTELECTUAL (INDECOP!)

Yo MARINA FLORES TAPIA con DNI 09419768 domicliada en Jirdn 2 de mayo 875 Vallecilo Alto -
José Carlos Maridtegui del Distrite de Villa Marfa del Triunfo.

Cumplo con remitir lo solicitado en la Carta N™ 4972-2016/PS1-INDECOPI segin los siguientes
puntcs.

Punto I; sobre el corres enviado a jesus.schasfer@claro.com pe, se adjuntz a este escrito los correos
slectrénices enviado ¢l dia 25.04.2016, asl como del reenvio del Gia 27.04.20186.

Punto 2; scbre {a copia de los documentos que se me entrego el equipo celular con la serie N*
000353283062334573, lo senale en el punio 6 del Expedicate N* 914-2016/PS1 y se anexo con el
folio 14. Sin embargo, se le adjunta a esle esciito nuevamenta 1a copia de la Constancia y Devolucion
c reempiezo de equipo.

Punto 3; sobre la acraditacién de pruebas del equipo celuler con failas, debo de mencionar que con [a
serle N* 000353283062289686 no recabe pruebas de falias, pero es demostrable, I6gico y razonable
la falla del equipo celular, ya que debido a elio se me enfrega a cambio ef equipo celuiar con serie N°
000353283082334573, con este equipo celular s obluve prusbas, por o que ls adjunto a este escrito
en disca CD.

Punto 4; sobre |a copia legibia de la garantia de los equipos celulares, debo de mencionar que en el
Expedients N° 914-2016/PS1 adjunte de manera legible v se anexo con el folic 18, sin embargo se e
adjunia a esle escrito nuevamente la copia del documento de Solicifud de Varfacién del Servicio -
Constancia Migracién de Plan que consta de 4 hojas; y sl Cornpromiso de Devolucion de Descuento
de Equipo Acuerdo Adicional, en el punto 9 "Condiciones de Garantia de El Equipo” detalia &i tlema de
garantia del equipe celular.

Habisnde subsanado los requerimientos sefialados en la Carta N* 4972-2016/°S1-INDECCOPI, se
solicita se dé e inicio del procedimients de mi denuncla, y actien conforme 2 Lzy contra Emprasa
AMERICA MOVIL. PERU S.A.C v quienes resulten responszbles.

Anexos.
1. Copia de los correos slectrénicos con 3 fokios
2. Copia del Contraio con 7 follos

3. Copla ce la Constancia de Devolucion o Reemplazo de equipa son 1 felio ST
4. Disco CD :

i B &j Indecapt - ’
Lima, 18 de diciembre de 2016. N 2 :

2 J E KoL TONT R -
optl % | gaoc. W | S
Marinz 5€ Tapia i | P
DNI 09419768 { R O i ﬁg h'} {"_"3 )
-8 v 4
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Correo de Qutlocok

jesus p

(© Resultedos de la bisqul
En carpatas
Todas las cypetas
Sancigja de anads (

Vv Elenencos endadar i

g fores
mina_fores 1@hotma

|
|
Jesus condod '
gereceaZighommailcor |
madon fores |
T sl goh pe l

|

|

padro erpigues
penigal Gehoama oo
madares&sit gob pe
e st gt g

etz Concenl
Qeremm2tPbaimal Lo

BeBeBeBoBo i Be ¥

!
&

Con doos odffumey

o B2 samene
O Uttizras wamarsy I
) Esemas

\'.,\ Selecrionar imorvalo

.

|wo 2020w ~ f

@ Noovo]¥  ® Responder]v [ Elmirsr & Archivar  Corsono Cazsado [V Limpiar  Mowaea v
Orden de servicio técnico N° (2135486 RS

marina flores
oy I 23704, 0Y08 am.
Jesusschesfer®clarocompe ¥

Reerrnisse sre menigje o 27/04/2016 1132 pam

g

g
-
B
3

S archives sefurees (17 M) Deascargar todo  Guerdar 1odo en Qnelvien - Personsl
Buenas noches,
Para adjuntar madios da prueba 2 la Orden de servicko téenico N™ 02135485 de facha 24.04.2016 de mi taléfono ool

Mesdianar que va son 8 dias sin dar solucidn al problama de fundonslidad del servicio la misma que xista un cont
Empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C gue esta incumpliendo con mi pansona.

ARTUsME. 50liito gue e me sefiale el dia de solucidn del servicio.

Finalmente, poner en conocimiento las Orden de sarvicio técnico N* 021 29422, 02124448, Constancie de reermplaz
23.04.2016, Orden de servido técnico N* 02135486

Marina Flores Tapis
DN 08419763
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Correo de Outlook
Jesus L @ Nuewo]V O Resporderfv [ Elimirar B Axchivir  Corred no deseado [V Limplar  Movera

P da

i
@ Resultados de la bl';squ RV: Orden de servicio técnico N°® 02135486

Ta cwpatas
Toda: las competas ME marina flores

oy mig 27/04, 5 pm,
Bancija de ertrads Jrssdase@danowompe ¥

V' Elimsntas emisdos
i

maring fcres }
manny fcees 18N oda

Be °

s
v

DSCO4746P0

Jevus sondont iMe

ceremtelSEhotmalcor

y Sarctevos adjuntas (17 MB)  Descargartodo Guaedar todo en Onelrive « Personal
marias ooy
maliors et goh pe

patho eneiguez
Penriguadihatmacos

raflonsdatgobpe
maforatiut gob pe De: matine Nores <marna_flores_t@notrmad.com>
Enviade: lunes, 25 de abril de 2006 021:02 am,
Para: jesus.schaafer®disre.com po

Asunto: Orden de servicio téenics N* 02135885

gererezsWhebmmloor

{ Bo Be Bo Ro o
|
’
|

2
-

f
Jesus Condort 1
|

Buenas noches,
Con catos acfuntes

N Para adjuntar medios do prusks 3 |a Orden de servicio téenko N* 02135486 de fncha 24.04. 20156 de mi toléfono cal
® weas Mencionar que ya son & dias sln dar salucion al problems de funclonalidad del servicio ln misma que exists un cont
Emprass AMERICA MOVIL PERU €.A.C que asta incumpliends con mi parsona

(O emnsemana

O (i servana | Asimismo. sobdio qua 56 me sefiale &l dia de solucion del servicio.

(D) zstemes 1 Finalmante, paner en conocimients las Orden de s=rvicio téenico N* 02129422, 02124448, Constancia de reemplaz

- 23.04.2016, Ordan de sanvice ticnico N* U2135486.
L) Seecoone imenalo

De Marina flores Tapia

) DN 09519768
e 20R2ns v l
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3 ,_,';A DEVOLUCION Pagina | de 1 7
: [
Constancia de devolucién o reemplazo de equipo WL
INFORMACION DEL CLIENTE
Centro de Atencién Fecha Hora RUC/DNI
(CAC ANGAMOS - 1209 23/04/2016 ;7;130 ojo|ofo|sl4|1]o]|7|s]s
Cliente Direcclan
MARINA FLORES TAPIA
2 . |Equipo Marca v ‘
Telf. mévii Claro |Telf. de referencia Modelo IMEI
ISAMSUNG
995726015 CALACE o |3]5]3]2|8]3[0|8]2]2|5]s|5]5]e
LTE BLANCO P
Motive de la devolucion
CE - Reincidencia de falla
Tipo de Servicio Equipo en préstamo
Prepago [ IPostPage | [Corporativo | Si [T No [
Equipo vy accesorios que devuelve ef Cliente
Equi o
b:::fi: Y 3 tud.fonos iCargador andsFree ,Memory
Cabie LISB |uetooth Protector Caja [Manuales
Caondicién del equipo
Canije por otro equipa (llenar solo en caso de canje)
| [ | i |
Informacidn del nuevo equipo
Marca Modelo IMEI
000000000070003 SAMSUNG GAL ACE STYLE
124 357F LTE BLANCO P o b Bl el b il o i A el 4
Equipo y accesorios que se entregan al Cliente
E;‘;Iz: y Audifonos Cargador HandsFree Memary
Cable USB [Bluetooth Pratector Caja Vianuales
Nombre del Asesor: gg':"%._’;‘émp‘“ SOTO  Nombre del Cliente: MARINA FLORES TAPIA
Cédigo del Asesor: C17680 Egﬂt’f B DNI 08418768

( £

WAB.T74 P
mts s
Daafm. Firma del Cliente (*)

Asesor de Servicios
América MoV Pari S AC.

http:/Mimwebsisactv03/sisact _pos/paginas/post_venta/devolucion/sisact_constancia_devo.. 23/04/2016

78



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

Constancia de Migracion Page 1 of |
i
2 Selicitud de Vanacion de Servicio - Constancia Migracion de Plan
CAC/DAL: CAC Atiengo Fecha (dd/mm/aaaa) 02/07/20 15 v
Tatularn Marina Fores Tepda Caso/lntaraccinn: 755754019
Raprasentante Legal:  MARINA FLOBRES TAPTA Hra. Oams $43585521
Tipge Doc. Ldentidad: (=301 Hre, DI AT 19768
Plan Actual: TUH 2 Plan 12
Ciclo de Facturacidn: 14
Escenario de Migracidn:  POSIpIOn 3 PoSIoagQo Tops de Consume: Ig\,r’_;de Congumo Cero
Nueveo Pan dara Sonexion BY J/ L{ g;g)o s‘s':»";g@” 5
Corgo Fijo Total dal Pla 7 . ) -~ )
rgo Fijo T a8 "5h, Facha Biscusion Tope:” 14/07/2045
{$/.38in I5V: %
Facha de Ejecucion: 13/07:2015 e —
Cobvo Apadace 6
(5. )con IGV:
Cobro PCS (S/sin 1GV:
CAC/DACTE CALC Atzonge

B cligvke penderd us niwwros bristcs pars peder eradee 8 13 ofzrm 08 raitn vigsnte. Siozi chieste gases actvar nimans tredes

dabars camunmicarse af 127 (Gpoidn BU0aMEHCe ), (PaIessr @ v MilEre.com.pe ¢ Soercarse = ui CAG, kiegs de 2¢ horas dela migraciso.

Asmlama daciacs haber recibildo ¢ leide lag carzchersticas y cendiciones 02l noava plan solicitacks {Inghuyends cuadre 62 tarfas). Adermds,
£l clients actanzs os eeactiven 3s servitios y promodiones ous de Feukede § 135 Congkidnes sntragadas 1o Corresponden Al nuevo plan.
Manteriendd 6 N 105 serViooa aliclonaies dai Dish, Je acuerco 3 Jo SORCRC0 en 13 présents conFtancia

B plan soMdRado Inciuys aivarsas Madlidades taivs COMD senichs 92 muinedia 42 mensajesie Oarodata, GFRS entre olios, cuys Lso
depencecd dri terminal con e que cusate EL CUIENTE, satos sapviciod surk incluidos en ks recios emiidss en los siclos as facturaclin
2signvde para cada cllents, B okip o2 factirachln S5 manticnes 20 ol nuevo Plan,

20 3l cast =l CHENCE @y sellgeadn fy iigs o 2 un plan meaze y todavis CLEILP COD UD TCUAMn vgante » s fachal cebard ssumis 2
r3INGagrs de egapo, @ cuak sova racgado &N S Proxims recit,

De haper sobicitade B3 HoQAmMadan de |6 (gmosn de plan Lars Lns JEcia difarente 3l de Atimo dia de festmaddn, s¢ produdes 2|
commspandianta promates de sako por fos &S qua martuvo e plan origingl y lze @33 Que contaea con o nuae plan, B clients arepta
6t condicion para rasiizer ls migracion an by Facha =alicitads,

Dor 15 prasente 4oy (€ que los 04108 persanaikes antss consanades son verdaierus y sutonzd & Amdrica MOV Per SAC, #n adaiants
Clatg, 3 verlficsr 4y MeSmos paralé 2jecucin de la presant2 Soicitud. Bn Cese Cue Alguns de kos Bal08 Proportianados no sean vilidos o
o ealnckssn con las regiatroa oficiples licks a2ra S0SCKRY3.

s Cl6232,

Nombee v Firn Wit Cliente Nomaes y Firms el Asegor CACDAT

hutp:/intranetsiacpost'SIACPOST-FrontEnd/PaginasMenu/l ransacciones/SIACPO_Con...  03/07/2015
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SEsARIPAIGN DE LOS PLANES CLARG CONEXON:

Componentes del Plan Cargo Fijo
Planes ? 0 2 Internat Redes Mensual
winutos | SMS® | RPC™ | o oartide @ | Sociales ' | (Ine. IGV)
Claro Congxion 29 150 500 500 100 MB - S/, 29.00
| Clare Conexion 39 180 500 limitade 300 MB - S/, 39.00
Claro Conexion 48 200 TV _%Mg 350.MB 2 S/, 49.90
Claro Conexidn 83 7anns | 2000, | Mimitady| 500 MB p) Incluica S/.69.00
Claro Conexién 78 500 2000 | Hinitsd 700 B ncluida S/.79.00
Claro Conexion 93 600 2000 Nimitado 1024 MEB ncluida 5¢. ©9.00
Ciaro Conexicn 109 00 2000 | Namitado 2048 MB ncluida S¢. 109.00
Claro Conexion 132 | Imi T | pinitado | Ibmitado 3072 MB Incluida S1. 139.00
Claro Conexion 189 | limitada "' | Himitado llimitado 5120 MB Incluida 5/, 189.060
Ciaro Conexién 289 Tmitado ' | limitado | llimitado 1024C MB Incluida S/, 289.00

CARGCIERISTICAS DE LGS PITANES:

{1)Podran ser wlilizados para llamar @ cualquier destino nacional y LD1 3. Mo podran ser utilizados para
realizar comunicacionas con destinos rurales, Premium o satelitales, los cuales sismpre se cobraran coma
=~ "slenales.

[ Los minutes illmitados, otorgados a Ios planes Clare Conexion 12¢, 189 y 289, sdlo podran ser utlizados
para un méximo de 70 destings en cada ticlo de facturacion, El exceso de destinos seiz cobrado ¢osno
adicionzalas

{2) Mensajes Cortos de Texto a cualkquier dastine (mbuil o fijo) a nivel nacional,

(3} Servicio que permite 13 comunicacion con todos los méviles post-pago que pertenezesn a la Red Privada
Claro y telafonos fijos de CLARD a nivel nacional. Se activa como maximo @ las 24 horas de la contratacion
del senacio.

{4} EL CLIENTE poda navegar poi internat utilizando 1os puntcs de acceso — APN (Access Point Network)
clarp.pe 0 baamx: a una velockad minima garantizada, que dependera de la tecnologia, dal drea de
cobertuis, del SIM CARD y del equipo terminal que sa ancuentrs utilizando, asi como dal plan tarifario que
haya contratado, En todos los supusstos s rontabilizaran ios bytes transmitidos asi como los recibidos. LOS
ME se tasan en KB Equivalencias 1 Gigabyte (GB) = 1024 Megabyte (MB) 1 Magabyts (MB) = 1024
Kilobyte (KB). Las zonas de cobertura para cada una de las tecnologias se encuentran detallada an

Wy laro Corm.pe.
TANTA. RIGRA L‘uﬂnm
o | GARANTIZADA [VELCCIDAD .| GARANTIZADA | VELOCIDAD 2 ANTIZADA| VELOCIDAD
Tasnolon @ohdels | mama [T Tiovdels | MAXIMA Tecnokogal™ e sata | MAXIAA
hidima) hAGGaL Mirira)
cawink 12 VBps 3 hps #1C Kbes 1000 KDps 24 Kbyps 50
2BATE P v 205 Kobs
L uplnk 240 Kbps GO0 KLps R0 Kops 200 Kips 4.5 Kops 12 Kbos
« El Tnico APN {Access Point Metwork) sobre a1 cual se aplica 2l servicio de banda ancha movil es claro.pe,

para el acceso desde equipos telefénicos: v, ba.amx desde mbédems. En donde APN {Access Point Name) es
&l Nombra de Punto de Accaso que toda terminal necssita para poder coneciarse a Intarnet a través de la rad

movil.
. El servicio internet compaitide podria ser usade hasta por 6 lineas moviles post-pago pertenscientas al mismo

titular, siempre que S aceple el costo de acceso mensual que a continuacion se detallan:

[ Plangs | Tipo de dispositivo Costo de accesomensual
ez Smartphons Mdviles S/, 10.00
Datos | Modem / Router S, 10.00
Datos | Tablet S/, 10.00

En et supuesto que EL CLIENTE decida no usar ol servicio “internat compartido” podré utilizar estos MB de
Intamet come propios del pian.
(5) Servicio de Redes Sociales benefido que permite el acceso gratuito a las funcionalidades de las radas
sociales (i) Whatsapp, (i) Facebook (jiiy Twittar que se detallan 2 confinuacion:
WHATSAPP: Sera gratuito el uso de aplicaciones moviles oficiales para VWhatsapp asi como el dominio
www.whastapp, com.
FACEBQOK: Sera gratuito &l uso de las aplicaciones moviles oficiales que Facebook ha liberado bajo su
propia marca (ales como: Facsbook Messengar, Facebook, Facabook Pages y Facshook Camera asi como el
dominio wiww.facebook com y website d= Faczbook para mdviles m facebook.com.
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MIII;I_Q,: Seré gratuito e uso de aplicaciones maviles oficiales para Twitter; asi como el dominio
W twittar.com y mobile twitter.com,

- El uso de cualquier funcionalidad de (as aplicaciones Facebook, Twilter o WhatsApp que no hayan sido
sehaladas de manera expresa en los parrafos precedentas ceran descontadas ds los MBs que tuviera EL
CLIENTE o en su defecto (una vez agotades los MBs otorgados por al plan), serdn cobrados come
adicionales.

| - Las aplicaciones denominadas Facebook, Twitter o WhatsApp ne son propiedad de Amdrica Mavil Perg

\ S.A.C., motiva por el cual, ef bensficio de acceso graduito otorgado por los planes Claro Conexidn ha sido
programado en nuestros sistemas tomando en consideracién las configuracionss y parametros establecidos
por las empresas propietarias de las referidas aplicaciones al momento del lanzarriento de los presentss
planes comerciales,

- A modo de que EL CLIENTE pueda disfrutar del servicio "Redes Scciales” serd nscesario que =l equipo
::e’tmlnal utilizado sea un celular compatible con las aghicacionas y la navegacion ses realizada via APN

aro.pe.

l » El cargo fije, los companantss del Pian son promateablss. Al finalizar et ciclo de facturacion, 10 no utilizads se
pierde, Los componentes del plan sdlo podran ser utilizados an &l tentorio nacional y donce CLARO cuente
con cobertura,

+ Para que EL CLIENTE pueda cansumir los soles libras del plan en llamadas a destines intemacionalks, es
nacasario que considera a América Movil Peri 8.4 C. como su operador dea larga distanga. -

TARKAS ADICIONALES: Todas |as tarifas san en Nuevos Soles y s0n por minuto tasade al SEgUNUO.

PMiv, A cualquisr Min. A cualquier
Plan destine nacional LOk2 Plan destino naclonal LDE3
Clarg Conexion 29 S/, 63500 3¢, 0.3500| Claro Conexitn 88 S/, 0.3500 5/. 0.350¢
Claro Conexion 29 S/, 0.3500 £1. 0.3500] Clare Conexion 109 8/ D.3500 S¢. 0.3500
Claro Canexidn 42 $/_0.3500 S¢. 0.3500] Clarc Conexidn 138 Ihmitado | imitade
Claro Conexidn 69 S/ 0.3560 5/, 0.3500! Claro Conexién 189 limitado limitace |
Claro Conexion 79 £/, 0.3500 S5/, 0.3500] Clzro Conexitn 289 llimialo | llimitado ]

| Plan | Lol [ Loto LI LDI2 | S2S Nacional |SMS Internacional| MIAS MB
| Claro Conexidn | S/ 0.594 | S/, 1.9832 k] 3.2912 k'. 17.4224’ §1.0.1000 I S/_0.240 131,0.4953 ls;i 0.200

- Destino LDI compuesto por 10605 165 destinos que na se sncuentran mduidos &0 los dastinos LOI 3, LDI Q.
LOIt,nilDi2

« Daslino LDI 0, conformado por: Haitl, Liechtenstsin, Zsive, Somalia. Albania Birmania, Mah y Trinidad y
Tobago.

«+ Dastino LDI 1 conformiado por Bélgica, Cuba, Australia, Filipinas, Mamuecos, Argelia, Libia. Mauritania.
Burkina Fasso, Liberia, Ghana, Chad, Cabo Verde, Gabon, Isia Seychelles, Eliopia, Gjibouti. Mozambique.
Lesotho, Botswana, Mayote, Aruba, Istas Feroe, Gibraltar, Ifanda, Isizndia, Bulgaria, Belize, San Pierrs y
Miqualon, Guadalupe, Republica Guyana, Martinica, Papua New Guinea, Tonga, Palau, New Caledari—
Marshall |sland, Vietnam, Oman. Andorra, Croacia, Bosnia, Afganistan, Eritrea. Monaco, Estonia, Maldans,
Armenia, Yugoslavia. Eslovenia, Macedonia, Azerbalyan, Granada, San Kitts y Nevis y Montenegro,

« Destino LD 2 conformado por Tanez, Gambia, Senegal, Costa de Marfil, Tege, Siarra Leona, Central Africa,
Cameroen. Sao Tome y Principe, Congo, Isla Ascension, Rwands, Madagascar, Zimbabwe, Namibia,
Swaziland, Groenlandia, Islas Fakland, Guyana Francesa, Surinam, Timor Este, Isla Norkfolk, Mauru, Islas
Solomon, Vanuaty, Islas Cook, Samoa Americana, Kiribati, Polinesia Francesa, Republica Democdlica de
Corea, Macao, Maldivas, Bialorusia, Is, Virg. Am., Isla Cayman, Bermudas. Guinea Bissau, Diego Garcia,
Santa Elena, Letonia (Latvia), San Marino, Wallis y Futuna Niue, Tuvalu, Tokelay, Mongolia, Barbados.
Turcos y Caicos. Santa Lucia.

- Destino LDI 3 conformado por; Estados Unidos, Canada, Fyerto Rico Y Bor lgs teléfonos fijos de Chils,
Alemania y China.

SERVICIOS ATICIONALES RESPECTO A 103 PLANES CLARC COMEXIGN:

TCPE DE CONSUMO: Servicio mediante el cual, EL CLIENTE puede poner restricciones a sus consumios
adidonales a los incluidos en ef plan contratade. Este servicio no es prorrateabls. Una vez activedo, si desea
cursar comunicsciones, EL CLIENTE deberd reaiizar una recarga fisica o virtual, las cuales serdn
acumulables mes a mes v tendran una vigendia de un (1) afo, Los clizntes qua cuenten con esta sarvicio, 1o
podren scceder a las promociones de recarga aplicables a clientas piepago y contrel.
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Esta servicio ne contrala ka facturacian de adicionalés en los siguientes cases: () EL CLIENTE no considera a
AmErica Mavil Pert S.A.C, como su eperador de larga distancia, (i} los destinos son rurales ylo satelitalés:
§/0. ningun tipo de wafico cursadoe (voz, dates, SMS 6 MiS) fuera dal tenitorio nacional (Roaming}.

Los Topes de Consumo funcionaran solo si Ia linga no tiene ningun tipo de suspension; de darse el caso, las
unidadas linres se prorratean y podria factuiarse wrafico adicional.

EL CLIENTE podra soficitar |a desactivacion del servicio en cualquier momento, s& ejecuta en un plazo

maximo de 24 horas.

+ Modalidades de Topes da Consumo:
Bt de Consumo Cero: no permite ningum tipo de exceso al plan contratado. £1 costo mensual es de

SL5.00.
Consumo automatico:

servicio que permite a EL CLIENTE generss trafico adicionat por un monto

adicional equivalante al cargo fijc del plan contratado de imanera contiolada.
Planes Monto Automatico Planes Monto Automdtico
| Claro Conexion 29 S/ 28.00 Claro Conexién 99 Si.99.00
Claro Conexion 28 S7.39.00 Clara Conaxién 109 S/.109.00
Claro Conexion 49 Si 49.00 Ctaro Conaxion 139 S/, 139.00
Claro Conexion 69 S/.69.00 Claro Conexion 189 S, 188.00
Claro Conexian 79 &/ 7900 | Claro Conexion 289 S/, 288.00
155 SOCIALES LIMITADAS!
Servicio Cargo Fijo (Inc. IGV)
Promocion Facebook + Twitiar §/. 20.00

« Consideraciones: El sarvicio "Redes Sociales’ permite el uso limitado, de las aplicaciones oficiales
Facebook® y Twitter®, para envio ¥ recepcion de texto, Ne aphca ra-direccionamiento fuera de la aplicacion:
va qua, generaia adicionales da sar el caso. Bl cargo Tijo as promateable.

+ Restricciones: las siguientes opciones no se incluyan dentro del sewvicio “Rades Sociales™

«La carga y descarga de fotos fuera del App oficial de Facebook® y/o Twitter®; por ejemplo, utlizando Apps
como: Instagram, Relrica, etc.

oLs funcionalidad para campartis, reproducit, cargar o descargar videos fusra de la aplicacién oficial de
Facehook® y/o Twitter®, por siemplo utilizando aplicaciones coms You'Tubeé,

« B re-dirsccionamianto a cualquier fink ¢ URL axterna a FacebookB yio Twitter®; aun cuando este haya sido
compartids por un mensaje, gjsmplo: notas de pedddico, articulos de revistas aspedializadas, descaigas de
aplicaciones, descargas/uso de ju2gos. ete.

< El s=wvicio de llamadas, videollamada o sevicios de voz a través de la aplicacion ¢e Facebook® ylo Twitter ®.

» Compartic ublcacion y/o consultar |3 ubicacién de cualquier contacto.

» Publicar 0 cargar videos utilizando l1as apps aficiales de Twitter®.

N " QUETES DE INTERNET:

Ao

. 9
[SEVIN

W6 [CARGO FIIO W& | CARGO FiJo
NOMBRE INCLUIDOS| (INC. 1GV) NOMERE INCLUIDOS | (INC.1GV)
Fagieis Adidional S6MB cone | S 500 | Paquate Adidional 2GB | 2048 WE | 97,5500
B iona 200N | 200 M8 _| ). 1500 | Pequela Adkional 368|072 MB T 57,8000
Facuets Adidional 500MB | 500 MB | 57,2500 | Paguete Adiclonal 5GB___ST20 WE | &, 105.00
e conal 108 | 102418 | _&7.45.00 | Paquete Adicional 10GE_| 10240MB_| S/ T70.00 .

« Consideraciones: El patuete de internst contratado sera entragade en un plazo maximo de (24) horas. Se
prorratean unidades y el costo del eapvicio, No son acumulablas; 3l finalizar &l ciclo de facturacion lo MB o GE

na wtilizados se pierden,
» Loe paquetes oforgados por el presents servicio seran consumides una vez que el clients haya utilizado por

completo los MEB que vienen inchidos &n su plan.
« Los paquetes son excluyentes, no e puzade contratar mas de uno a la vez Se puede solitaria dasactivacion

de uno y pedir la activacion de ofro {en un plazo maximo de 72 heras).

PACUETE DE MINUTOS:
MINUTOS CARGO FIJO MINUTOS CARGO FlJO
NOMERE INCLUIDOS | (INC.1GV) NOMBRE INCLUIDOS | (INC.IGV)
Paguete kin 25 CD 25 minutos 5/.10.00 Paguete Min 55 CD 55 minutos 5/.20.00
aguete Min 40 CO 40 sminutos S1.15.00 Paquste Min 100 CD 100 minutos £/,30.00
Pagina 4 de 6
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-lederaciongs: Estos minutos ssran usados para llamadas 2 cualquier destino nacional (CD), tanto para
mévfles como fijos. Se promatea los minutos otorgados y el carge fijo del servide. No son zcumuiables: al
finalizar el ciclo de facturacion los minutos no utifizades se pierden. ’

’ +Los paquatas son excluyentes, no se puede contratar mas de uno a la vaz.

| PAGUETE DE MENSAJES DE TEXTO:
Paquete 150 SMS [ Paqueta 306 SMS | Paquete 700 SMS | Paquete 1200 SMS | Paquete 2000 SMS
Cargo Fijo Mensual
S0 3.00 | 8/ 500 | S7.10.00 | S/ 15.00 | S/, 20.00
* Consideraciones: Los paquates de SMS son a cualguier destino Nadional. Se prorrataa los SMS otorgadaos y
l &l cargo fijo del servicio. No son acumulables: al finalizar &l ciclo de facturacion los SMS ne consumidos e

pierden,

‘ PAQUETES ADICIONALES LDI-

MINUTOS | GARGO FIJO MINUTOS | CARGO FIi0
/ NOMBRE | cLuios (INC. IGV) NOMERE | ncLuimos | 1N igv)
| MinLDI#0 | 40 minutos 571300 Min LOT 70 78 minutos /2100

l + Consideraciones: Estos minutos seran usados para llamadas de larga distancia internacional {LDI} & los
paises desting fijo y movil de USA, Canada, Colombis y salo fijo e Chila e lalia. A efectos de disfrutar de
los minutos otorgados por 8l paquete LDI, es necesarie que EL CLIENTE considers a América Movil Pen
S.A.C. como su operadar de larga distancia.

+Se promratean los minutes otorgados y &l cargo fijo dal servicio, No son acumulables; al finalizar &f ciclo de
facturacion los minutos no consumidos se pierden.

ROUAMING INTERNACIONAL —

X Voz Voz SMe SMS

Zona Tarifaria Saliente | Entrante | Salients | Recibido | 'Mernet | SPRS BlackBorry_ {

Red Roaming Claro {RRC) 81.5.25 S£.3.25 3/ 1.00 Gratis S 0.5 S/ 12.50 pot diz

lundo S 1050 | S/1550 S 150 Gratis 5/ 0.30 S/ 55.00 por diz
“Tenfas induyen IGV .

+EL CLIENTE que realice comunicacion desde Arica {Chile) o El Ore (Ecuador) hacia lineas CLARD Chile o
Ecuador respectivamente, y a tado &l Perd podra comunicarsa localmente a solo &/, 1.00 21 min o,

+Voz - SMS Saliente y Voz Entrante: la tarifa dependerd de 1a zona en l1a cual se realice o rectba |a llamada
En todos los casos de Voz Ia tarifa serd cobrada por minuto o fraccion redondeada al minuto suparior y los
SIS seran cobrades por evento de maximo 160 caracteres.

«Internet: Tarifa por cada 10 KB, con un cargo minimo inidal de 19 KB o fraccién redondesdo @ 103 10 KB
inmediato superior. Se cobra el consumo, al margen de la 1aenologia utilizada (GPRS, Wap, EDGE, UMTS,
3G u atros), asimismo, se cobra por todo tipo de uso {envio y/o recepcion yio descarga y/o navegacitn y/s
SINCronizacidn, elc).

* GPRS BlackBerry: Tarifa por navegacitn a través dal APN BlackBerry.net, és cobrado como cargo fijo por
dia por navegacion ilimitada dependiendo dela zona.

*Red Roaming Claro (RRC): Zona tarifaria con tarifas prefersntes. Incluye i0s siguientes paises: Alemania,
Argentina, Austria, Australiz, Bélgica, Brasil, Canada, Chile, China, Colombia, Costa Rica, Greada, Eouador,
El Satvador, Egipto, Espafia, Estados Unidos, Francia, Grecia, Guatemala, Holanda, Honduras, Hungria
Italia, Irlanda, Israel, Japon, México, Nicaragua, Nueva Zelanda, Paraguay, Panama. Portugal, Puerto Rico.
Reino Unide, Repdblica Dominicana, Sudafrica, Suiza, Sueasia, Turquia y Uruguay.

+ Zona Munde: Incluye todos los paises que no conforman la Rad Roaming Claro (RRC).

+ Las tarifas descritas seran facturadas y cobradas come adicionales al cargo fije del plan tarifario conbatado
per EL CLIENTE.

» Este esquema no incluye las llamadas satelitales, fas cuales debsran ser cobradas segun tarifa vigents 3 S/,
44.381 por minuto.

* Las llamadas que se realicen desde el axtranjerc de un cehilar Claro al Centre de Atencidn +51997990123
son gratuitas.

» Todes los usos estan sujetos a caracteristicas y configuracion del equipo usads, disponibilidad técnica.
cobsriura y acuerdos de Roaming Intemadional vigentss entra 2l oparador del pais visitada v Claro Pert,

» EL CLIENTE podra solicltar la activacion y'o desactivacion del servicio contratado en cualquisr momento qu=
lo deses.
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o Al aclivar 8l servisic de roaming en ol mévil de EL CLIENTE, se le asigna a este un tope de consumo . Y
anicamente valido para el tiafico de internet de- 25 ME para la zona RRC y 15 MB paia Ia Zona Mundo. En
caso EL CLIENTE desee no poner €5t (imite o ampliar &l tope de consuma asignado; debe comunicarse con
aueshio  Servicic ds Atencidn al Chente lamands al 123 (Opcidn 9) © anviardo un com2o @
atencicn.roaming@claro.compe. En esta direccion electrénica, EL CLIENT £ tambidn puede consuliar
cualquier consideracion yfo earactaristica del presente sensick adicienal.

« Bt CLIENTE recibira notificaciones a tiavés de mensajes de X0 {SMS) al 20%. 80% y 100% de su tope
astableddo.

« El niuevo tope sélo podia ser solicitado cuando EL CLIENTE haya consumide el wafico asignade al 10pe.

«Los topas no son acumulables i s reinician cada ciclo de facturacion EL CLIENTE recibira el detalle d2 sus
consunos en surecibo de SBIVICIOS. g

olLas condiciones del servicio s encuentran a disposkidn de EL CLIENTE en el sitio web

»

ey clarg. ¢om.oelfoaming.
Elemade en dos ejemplares de idéntico tener &l 07 ge Daleg del 20, _’_S_—_ ;

7
s - ! fr
b : b

Fims (S EL GLIENTE i AMERICA MOVIL PERU 5.4.C
Nembres v Apeliides de EL CLEENTE:: g Higo Gonzalez Lozano
14° Dec, de Identiciads {6 Representante Legal
Pagina b de &
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il 'Sy
COMPROMISO DE DEVOLUCION DE DESCUENTO DE EQUIPO
ACUERDO ADICIONAL

| .Dat os del CLIENTE o Representante Legal

Nombres v Apellidos: _MARINA FLORES TAPIA

Tipa de Documento: DNI(X) RUC( » PASAPORTE( |} CE( ) Nro. (9419768

Domicilic: _JR& 2 DE MAYO 875

Linea Telefénica CLARG: 943585521 Cadigo Cliente: 7.37:407835.00.00. 100000
2 Dat s de EL EQUIPO

Marea / Modeio IMET

| 000353283062289680
1De scuento Especial segiin Plazo Elegido
Foeiia [Precio Finad
. |Descnento Especial (S/.)] de Venta Plazo Elegido en meses
Prepago (8.) —s7y i
— - 5 - 3
$09.00 gf;“(jj"'-‘\’ c-wgi ) | 98.00 06 Q 124 118(X%24¢ V[

4P lan Postpago - &

i Claro Conexin 69 |

R e et
5.Condi ciones Generales del Descuenteo Especial

CLARO ha avtorizado ¢l otergamiento de un Descuznto Especial pary la compra de equipos

- celulares asociados a planes pestpago. EL CLIENTE. luego de haber sido debidamente
informado sobre la posibilidad de adquirir EL EQUIPO al Precio Prepago. ha decidido libre ¥
voluntariamente acceder al Descuento Especial v adquirir EL EQUIPQ conforme a las
siguientes condiciones:

Las partes acuerdan que &l ororgamiento del Descucnto Especial estard sujeto a que no e
produzea ninguna e las cireunstancias gque $e establecen a continvocién come condicién
resoluloria del presente Acuerdo:

1. Que. en relacién a la Linea Telefonica CLARO. EL CLIENTE decida voluntariamente
(i) cancelar el servicio PCS de CLARQ. (i) ejerza su derecho de portarla a otra
& mpresa operudorn: o. i} transtiera su ntufaridad.

2. Que. EL CLIENTE opte por cambiar ¢f Plan Postpago a la modalidad Prepago. a otro
cuyo eargo fijo sea inferior al Plan Postpago. a mn plan CLARO empresas: 0. a
¢ ualquier otra modalidad de servicio o plan tarifario distinto al Plan Postpago.

3. Que. EL CLIENTE desactive aletn servicio adicional inicialmente contratado con el
Plan Pos  tpago.

et limwe bsisactv7/sisact express/pagi nas/venta_express/Pagos/si gact_formato_descu.,. 03/07/2015
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| 4. Que. ('[:ARO suspenda el servicio PCS de EL CLIENTE prestado 4 wavés de la Linea
Telhéfémca CLARO y el Plan Postpago pars (1) 0o pagar dentro del plazo que sehala ¢f
- reciba correspondiente; (ii) haber sobrepasado el rango de utilizacion asignado al Plan
Postpago: vio. (iii) deteccicn de supuesto usa indebido y/o desnaturalizacicn del

ser vicio PCS contratado con CLARO.

5. Que. EL CLIENTE no reactive su Lines Telefonica CLARO en un plazo miximo de
treinta (30) dias calendarios. sea que la suspeasion de [a misma haya sido solicitada por
robo, destruccidn. pérdida. dafios u ota circunstancia equivalente que impida el uso de
EL EQUIPO. Si dentro de dicho plazo EL CLIENTE reactiva su Linea Teletonica
CLARO v ademés adquiere un nuevo equipo por reposicifn firmanda una nueva
Compra de Equipes con Descueate Especial, no estard obligado al reintegro de)
Descuento Especial. Ne obstante. <i en ol auevo acuerdo se produce alguna de lfas
causales de pérdida de descuenta especial aqui fljadas. EL CLIENTE se vera obligado

| al r¢integro del Descuento Especial a que se tefiere este Acuerdo de forma adicional 2l

! reintegr que le corresponda efectuar en ef marco del nuevo acuerdo para o Compra de

- Equipo con Descuento Especial que haya suscrito. En ese c¢aso. CLARO podid a su
| opeion. disponer el cobro del Descuento Especial al contado o medionte cuotas
mensuales, EL CLIENTE observad ¢l procedimicnta comercial v condiciones que

| e stablezea CLARO para tal efecto.

6. Que. EL CLIENTE decida acceder a ua descuente especial o financiamiento para la
adquisicion de otro equipo aseciadn a la misma Lines Telefonica CLARO v Plan

Postpago. salvo que EL CLIENTE acceda a la renovacian de sy equipo en el marco del
Pragrama Renovacidn Continna Claro en cuyo case deberd firmar un pueve
Comproini so de Devolucion de Descuento de Equipo.

6.Cile ulo para el reintegro del Descuento Especial
En caso de producirse alguno de los supuestos indicados en el numeral 3 aotericr EL

CLIENTE perderi el Descuento Especial v dlebers reitegrar 3 CLARO el umporte del misnio.
segon la siguiente Srmula de céleulo:

lReiLtegro de Descuento Especial = (PP — PVD) x (MR / PE)|

PP = Precio Prepago de EL EQUIPO

PVD= Precio de Venta con Descusnto Especial de EL EQUIIPO)
MR = Meses restantes para-el cumplimiento del Plaza Elegido
PE= Plazo Elegido

Las partes reconocen expresaniente que el reintegro de Descaento Especial es una obligacion
de restitucion surgida coino consecuencia de la resolucién del presente Acuerdo.

Para la determinacitn del MR se considerardn como atmiero entero 1a cantidad de periodos
completos de treinta (30) dias calendarios que resten para el vencimiento def Plazo Elegido
como decimales los dias calendario restantes, considerando ademas aquellos dias calendario
anistiores a la fecha en que se hava producide fa péedida del Descuento Especial en los que
hiaya estado suspendido el servicio PCS de la Linea Telefonica CLARO,

LI acturacién y pago del Reintegro del Descuento Especial

hitozffimwebsisactv7/sisact express/pavinasiventa express/Pagas/sisact formiata descu., U3NF00S
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respective recibo fzletiinico i

Page 3 of 4

De ser el coso. CLARQ facturard el Reintegre del Descuento Especial ¥ podra incluirdo en ¢l

mediato sizuiente @ b fecha en que se haya producido 2l

supuesio gue determing la perdida del Descusnto Especial.

EL CLIENTE deberd pagar el Reintegro del Descuento Especial n la oportunidad indicada

en el comprobante de pago resp

sotivo. Bl incumplimignto de page oporiuno del Reintegre del

Descuento Especial podrd ser inmediataments reportado o las Centrales Privadas de Riesgos

por set ést una obligacion civil

% Benefl cio Exciusive

1o seferida al servicio poblice de telecamunicaciones.

EL CLIENTE acepta v Jeclara expresamente conocer gue ¢} Descuento Especial se otorga por
dnicn vez v especiticaments sobre EL EQUIPQ por lo que. salvo que pogue ¢l Reintegro del
Descuento Especial considerando lo establecido en <l literal f) del numeral 3. no podrd

establezea 10 contianio,

seceder a ninguna otra oferta comeicial para la adquisicion o financiamisnto de otrs equipos.
para la misma Lined Telefanica CLARO asacisda al Plan Posipago. salve que CLARO

9.Condi eiones de Garantia de KL £QUIPO

Con sy firma en el presente Acuerdo yio en la guia de remision respectiva. EL CLIENTE
declara haber recibide EL EQUIPO nueve ¥ en perfecto estade de funcionamiente ¥
conservacion, EL. CLIENTE acepta que CLARO ofrece sobre EL EQUIPO una carantia de
112} neses que comprende fa reparacion sin costo y. de no corregirse el defecto o falla. el
reemplazo de EL EQUIPE por uno del misme modelo o similar. en estado operslivo. que

podria e tener la condicién

de nueve, siempre que EL EQUIPO no presentc ningung

vondicion excluida de la garaniia. En caso se produzca ¢l cambio de EL EQUIPO en
ejecucion de dichy garantia. se entenderd avtomaticamente modificado el IMET de¢ EL
EQUIPO por el TMET del equipd celular que le hava sido entregado en ejecucion de In
yefarida gamntia. sin que ello modifigue de forma alguna el plazo o alguna otra condicion del
presente Acuerdo. D2 contormidad con lo establecido ¢n numeral 110 del artienlo 79 del

Reglamento de Comprobantss
page (facturais) o boleta(sh

de Pago. CLARO no estd obligada a emitir comprobante de
adicional{es} alguno(s) respecto del equipo celular que s

entregue a EL CLIENTE en cumplimiente de las condiciones de garantia. EL CLIENTE

declara haber leido. aceptado

y mecibido los términos de las Condiciones de la refends

Garantin v Servicio  Téenico. 15 cuales se encuentran ademds publicadas  en

wwrw claro.com.pe {Seccion Leg

Manmal del Chientel.

ol v Regulatorio — Condiciones ¥ Directivas de Reclamos

EL. CLIENTE acepta eXpresomente que en caso se produzen ¢l cambio de EL EQUIPO en
cjecucion de dicha garantia, s enenderd automdticamente moditicado el IMET de EL
EQUIPO por el IMEL del nuevo equipo celular entrezado en ejecucion de la referida garantia.
sin que ¢llo modifique de forma alguna | Plazo Elegido. el cual s mantendrd en el plazo

inicialmente pactada.
10, informacién Pevsonal

En el marco de la Ley de

Proteccién de Datos Personales, EL CLIENTE autoriza

expresamente a CLARO a incorporar en su Base de Datos. la huella digital que haya

proporcionado a CLARC. de

btte- W limvebsisacreG7/sisaet express’

ser ¢l caso, en sciial de conformidad con log términos ¥

pagi nas‘venta_express/Pagosisisact_form ato_descu... 03/0772015
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sisact_tbnnato_descuemo_especial " Page 4 of 4

| condiciones del presente Acuerdo ¥ lo autoriza a utilizarls posteriormente para cotejar su
| identidad en futuras contrataciones

J 11, Comunicaciones, Domicilio y Jurisdiccion

Toda comunicacién a EL CLIENTE se considerard validamente recibida s se divige ul
domicilic sefialado en el presente Acuerdo ¢. en su defecto. que conste. de manera
indubitable. en cualguier medio alternative que acredite vilidamente su recepeion.

Las partes fijan su domicilio n la direccion sefialada en ¢l presente documento y para todo
efecto legal renuncian al fuero de sus donmieilios y ce someten a la competencia por razon de
territario de 10s jueces y tribunales de Lima Cercado.

{ Fecha de suscripcion: 03 / 07 ¢ 2015

Con su firma y/o huella digital. EL CLIENTE declara haber leido. comprendido v aceptado en su
totalidad fa informacion contenida en este Acuerdo y haber cecibido copia del mismo.

ik (bl

AMERICA MOVIL PERU SA.C.- EL CHIENTE s
CLARO |
RUC N° 20467534026
Av. Nicolds Arriola N° 480, Lima 13

http/limwebsisact 7/ sisact express/pavinas/venta express/Paposisisact formato descu.,. (30472013
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[ﬁ indecopi
e _ ORGANO RESTLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
b S0 AT SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
EXPEDIENTE N° L 914-2016/PS1
DENUNCIANTE : MARINA FLORES TAPIA
(LA SENORA FLORES)
DENUNCIADO : AMERICA MOVIL PERU S.A.C
(CLAROQ) y
SAMSUNG ELECTRONICS PERU S.A.C,
(SAMSUNG)
MATERIA INICIO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

RESOLUCIONN® - 01

Limsa, 15 de febrero de 2018

L HECHOS

1 Meciante escrito de fecha 26 de julio de 2018, subsanade mediante escrito de fecha 20 de

diclembra de 2015, |a sefora Flores presenté una denuncia por preeuntas infracciones al

Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adefante el Cadigo}, en tante:

{0

()

(iif)

{iv)

)

i)

(vii)

(viii)

Con fecha 03 de julio de 2615, adqulré de Claro un equipo celular marca Samsung,
modelo SM-G357M (Galaxy Ace Style), con IMEI N° 353283062289686, pagando la
suma de S/ 88.00 soles, conforme a la boleta de venta slectrénica N° BO77-
00036458,

el 17 de abril de 201€, luego de que el equipo presentaba diversas fallas de
funcionamiento (se apagaba, se coigaba; v, no se podian realizar llamadas), acudié a
k=5 oficinas de Ciarc para dejar el equipo y le entregaron s Orden de Servicio
Técrico N° 02128422;

el 21 de abril de 2016, le entregaron ¢! diagnoéstico realizado & su equipo, donde &
servicio t&cnico ce Claro diagnostict que el equipe contaba con un problema con el
scftware y procedio a realizar el “refash’ del software; por lo que, el equipo se
encontraba operativo; sin embargo, al retirarse del establecimiento de Claro, el
teléfonc presentd nuevamente las mismas fallas;

el 22 de alxil de 2016, nuevamente dejé el equipe en el servicio técnico de Claro, con
la Orden de Servicic Técnico N° 02134448, en la medida que seguia presentando las
mismas falias de funcionamiento {se apagabs, se colgaba; v, na se padian realizar
llamedas),

el 23 de abril de 2016, el servicio técnico de Claro, le entregs el diagnastico realizado
@ Su Bquipo; asimismoe, procedieron a entregarie un eguipo nuevo de la misma marcs
Samsung, modelo SM-G357M (Galaxy Aca Style), con IMEI N® 353283062234573.
sin embargo, dicho equips presentaba las mismas fallas de funcionamiento:

el 24 de abrll de 2015, la interesada <= apersond a las oficinas de Claro para poner
en conocimiento las fallas del nueve equipo entregado; para lo cual, en virtud de ia
Orden de Servicio Técnico N* 02135488, entregd el equipo al parsonal de Claro y sin
rezlizar un mayor diagnéstico de las fallas, |e indicaron a |a interesada que ya podia
recoger el equipo, debido 2 que se encontraba funcionando:

sclicitd hablar con un supervisor de Claro, por lo que el personal de Claro le indico
que debia enviar un correc & jesus.schaefer@claro com.pe: sin embargo, no recibic
respuesta alguna; v,

no pudo utilizar el servicio postpago contratado con Clara por las fallas presentsdas
en los equipos, pese a que cumplio con pagar los montos correspondientes a dicho
servicio.

2. l.a sefiora Flores solicitd sa ordene, en calidad de medida correctiva, que Claro reponga un
8Quipo celular operativo de Gptimas condicionas, Asimismo. solicite que se sancione a Clarg
por incumplimiento de contrata y la mala atencion.

M-OPS-D1/02
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 7

IMPUTACION DE CARGOS DERIVADOS DE LA DENUNCIA

De scuerdo a lo establecide en el articulo 125° del Cadigo' y en |a Resolucion N° 108-2014-

INDECOPIICOD?, que aprueba la division tematica de ia competencia resolutiva de los
rgancs Resolutives de Procedimientos Sumarisimos de (2 Sede Central, ol OPS 1 es

competente por razén de cuantfa y materia para conocer los hachos denunciados.

Por tanto, corresponde iniciar un procadimiento administrativo sancionador e Imputar cargos
contra Clare y Samsung, en tanto habrian puesto a disposicién de la denunciante un equipo
que habria presantado fallas técnicas, y que. a pesar de haber Ingressedo al Servicio
Téenico, ne habrian cumplido, de manera injustificada, con la reparacién, cambio de! equipo
© la devolucion del dinerc pagado por el misme, lo cual constituiria una presunta infraccion
al deber de ideneidad tipificado en el articulo 19° dei Cdédigon.

Asimismo, comesponde iniciar un procedimiento administrative sancionador en contra de
Claro, por presunta infraccion al articulo 24° del Cédige, en la medida que no habria
otorgaco respuesta al reclamo presentado por la denunciznte el 17 de abril de 2016.
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GRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDISIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* ©

. RESOLUCION

PRIMERQO: Iniciar un procedimiento administrative sancionador en contra de América Mévil Pert
S.A.C. y Samsung Electronics Perd $,A. por presuntas infraccionss a lo establecido en el Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto:

(i América Movil Perd 8.A.C. y Samsung Electronics Peri S A, habrian puesto a disposicion
de la denunciante un equipo que habria presentado fallas técnicas, y que, a pesar de haber
ingresado al Servicio Técnico. no habrian cumplido, de manera injustificada, con la
reparacion, cambio def equipo ¢ (a devolucién del dinero pagade por el misme, lo cual
gobnstimiria una presunta infraccion al deber de idoneidad tipificado en el articulo 18° dsl

digo.

(i)  Ameérica Mévit Perd S.A.C. no habria otorgado respuesta al reclamo presentado por la
denunciante el 17 de abril de 2016, lo cual constituiria una presunta Infraccicn a lo dispuesto
en ef articulo 24° del Codigo.

América Movil Pard S.A.C y Szmsung Electronics Pert S.A. deberan presentar sus descargos y
los medios probatorios que fos sustenten, en un plazo no mayer a cinco (5) dias habiles contados
desde ls notificacion de ests resolucién. mis cién de sus di

i se copias ¢ istan_en el procedimiento. ba

apercibimiento de requerirle la presentacién de dichas copias,

SEGUNDO; Incorporar al expediente |a denuncia del 26 de julio de 2016, subsanzda madiante
escrito de fecha 20 de diciembre de 2018 y poneria en conocimiente de los denunciados.

TERCERO: Requerir a la empresa América Mdvil Parll S.A.C y Samsung Electronics Perd S.A.
que cumplan con:

(h  Fijar domicilic procesal para el procedimiento, de conformidad con el literal 1 de! articulo
442° del Codigo Procesal Civil,

(i)  presentar copia simple de los documentos qus acrediten su existencia vy representacién, o Ia
identificacidn dei expsdiente administrativo, trémite o reclamo ante el INDECOP! en el cual
fueron presentados; o, en su defecto, is declaracion jurada sobre su existencia, la
designacion de su representante legal y la vigencia del poder, y |z identificacion de la partida
y oficina registral donde conste su Inscripcién, y,

(i)  senalar el Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

CUARTO: Informar a fas partes que &f articuic 110° del Cédige* faculta al Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos a calificar fas infracciones de a referida norma como leves, graves o

v DECRETO LEGISLATIVO N° S43, LEY DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIDUYENTES
Articuie 4°.- DE LA EXGENCIA DRL NUMERO DE RUC
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muy graves e imponer sanciones que van desd tacién hasta una multa por un méximo

de 450 Unidades [mpositivas Tributarias, parjuicio de medidas comectivas, Proeparadotas y

zmplememanas que puedan orden de scuerdo a (o estiputado en el articulo 114° de la referida
ma,
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f BR PRESENTA DESCARGOS

AL ORGANC RESOLUTIVO --DE | PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INDECOPI DE LIMA:

AMERICA MOVIL PERU S.A.C., con R.U.C. N° 20467534026 y domicilio legal v
procesal en Av. Nicolas Arriola N° 480, La Victoria, Lima; debidamente representada
para los presentes efectos por el sefior Alex Sosz Huapaya, identificado con D.N.I
IN® 41348445 y segin poderes que adjuntamos al presente; atentamente decimos:

Que, habiendo sido notificados el 19 de enaro de 2018 con la Resolucion N* 1 de fecha
15 de febrero de 2018, mediante la cual el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor del Indecopi de Lima (en adelante, &l Organo
Resolutivo) admitio a tramite la denuncia presentada por fa sefiora Marinz Flores Tapia
(en adsiante, la sefiora Flores) en contra de nuestra empresa por presunta infracsion
los articulos 12° y 24.1° del Cddigo de Proteccién y Defensa dsl Consumidor (en
adelante, el Codigo), por ello, en ejercicio de nuestro legitimo derecho de dsfensa,
procedemos a presentar nuestros descargos manifestando lo siguiente:

I FUNDAMENTOS DE HECHO
1.4. HECHOS MATERIA DE DENUNCIA

Mediante su escrito de denuncia, la seffora Flores sefalé que adquirid de nuestra
empresa un equipo celular marca Samsung modelc SM-G357M (Galaxy Ace Style), con
IMEI N° 353283062289688, el cual habria presentado fallas en su funcionamiento,

Asimismo, la denunciante solicitd al Organo Resclutivo, en calidad de medida correctiva,
que se nos ordene realizar lo siguients: (i) cambiar del equipe celular materie de
denuncta, (i) sancicnar por incumplimiento de contrato y mala atencion.

1.2 ANALISIS DEL CASO MATERIA DE DENUNCIA

Mediante Resolucién N° 1, el Organo Resclutivo admitié a tramite la denuncia
interpuesta la sefiora Flores en contra de nuestra empresa por lo sigulente:

‘PRIMERO: Iniciar un procedimientc adminisirativo sancionador contra
América Movll Perd S.A.C. por

(i) Presunta infraccibn al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumider, en tanto que, el equipo cefular marca
Samsung modelo SM-G357M (IME!; 353283062289686) de Claro
adquirido por la sefiora Flores en julio de 2015 habria presentado
los siguientes defectos:

- Congelamiento de la pantsila
- Se apaga repentinamente
- No podfia realizar llamadas

(i) Presunta Infraccion al articulo 24.1° del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, en tanto gue, Claro no habria brindado
respuesta al rectame interpuesic poria sefiora Flores ef die 17 de

abril cle 2016." et
0 MAR 2018 |
' RECIBIDO| ¢
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Respeclo 2 lz imputacién realizads, emitimos nuestros descarges manifestandeo lo
siguiente:

. SOB PRESUNT. ENTA DE UN PRODUC u ABRIA
PRESENTADO FALLAS EN SU FUNCIONAMIENTO

a} Cuestidén Previa

Al respecto, como no escapard al elevado criterio del Organo Resolutivo, el hecho
imputado consistente en la mera venta de un producto que pudiera llegar 2 presentar
una falta no puede considerarsa coma una infraccion al Cadigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, toda vez que la obligacion legal gue tienen los proveedores de
arantizar un _producto idoneo NO significa que deben garantizar

productos o servicios nunca van a presentar fallas o desperfectos; puss, de lo

contrario, estariamos ante una obligacién de imposible cumplimiento y de implicancias
ecendmicas exorbitantes,

~ Asi, sobre el particular, lo Unico que puede concluirse es que la obligacion legal de los

provesdores consiste en solucionar, bajo las regias de |2 garantia implicita o
xplick licable al caso concreto, las fallas gue puedan prese

En efecto, en |z Resolucién Final N° 1668-2013/PS3 de facha 27 de diciembre de 2013,
el Grgano Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°
3 sefiald lo siguiente;

“14. Adicionalmente es pertinente precisar que e! anélisis de Idorieldad
/! uctos no estd en funcién de |
Mtsgén de fallas en su funcionamiente, sino también en la
conducta del propio proveedor, quien luego de haber fomado
conocimiento de dichas falias, debe brindar aliernativas de soiuciones
de acuerdo a las circunstancias concretas de cada caso, tsles como ia
reparacion, la raposicién o la devolucién de fa contraprestacion.

15. Dicho de otro modo, j& negativa de aplicarios mecanismos de solucion
legales u expresos frente a la eventualidad de un defecto que afecte
las expectativas legitimas de los consumidores de destinar e! bien

- adquirido para los usos y fines previsibles, configura una infraccion del

deber de idoneidad, en tanto el proveedor habria dejado de realizar
una actividad & lz que estaba obligade. Sin smibargo no_ se
configuraria una infraccién al deber de idoneided por el sdio
hecho de gque el bien vendida presente deficiencias en su
funcionamiento.

16. En virtud de lo expuesto, resulta indispensable que en el caso de
una unta falla funcionamiente de un equipo celufar
sus accesorios, el servicio técnico del proveedor pueda revisar al
detalle el producto a fin de Qt_mmar si de acuerdo a las

circunstancias del 0, CO| 0. dsr remedios al
consumideo 2 cion, el cambio de produ

caso devolucién del dinero. “(El subrayado y resaitado son

nuestros).

Del misme modg, dicho criteric es compartida por la propia Comisién de Proteccidn al
Consumider N° 2 del INDECOP!, En efecto, en la Resolucidn Final N° 475-2014/CC2
de fecha 27 de febrero de 2014, la Comision sefiald lo siguiente:
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22, En ese seniido, Iz Comisién considera gue fa sols existencla da up

defecto ! bien amerita. _de ferma auto, 2, la

eferminscion de la responsabliidad del veedor. sisndo

ecesario ana si dicho d ¢ fue sub en virfud de Ia
ntia con e cuenta roducto."”

23 En el presente caso, si bien ha quedado demostrado que la unidad
entregade &l sefior Vaidez presentd un desperfacto, e existe evidencla
que__ permite acmgm que MAQUINARIAS asumj i fz

nsabliidad de, efe la acién re s. en

el marco de la gsrentia del producto. sin cosfo alqurio para el
denunciante,

24, lo_a uesfo corr de declarar infundads la

cia por los 8° ° def Cé respecto ie

extremo.” (El subrayado y resaltado son nuestros).

Asimismo, Ia Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 del INDECOPI, en su

= Resolucidn N° 2004-2015/CC2 de fecha 13 de noviembre de 2015, sefiala que:

9. En su recurso, el consumidor indicé que en la resolucion venida en
grado, no se considerd el criterio g@lecldo poriaSala(.)
10. Al respe indi fonado _criterio.
constit un de observ hiigatoria, sino u
retacion de lz a realizada Iz Sala moti or el cual

g@ Colegiado puede apartarse (...}

20. En atenc:én a lo expuesto en los pérrafos precedentes este Colegiado
considera que la empresa denunciada cumplié con su deber de
idoneidad. toda vez gue realizé el cambio de los eguisos aue
fueron entregados a ia denunciante hasta en dos oportunidades
siendo que dentro del expediente no cbra medio de prusba que
acredite gue el tercer celular eniregado a la denunciante (identificado
con IMEI N® 353200055016287) presentd alguna falla que implique su
faita de idoneidad”. (Subrayado y resaltado agregado),

En consecuencia, nos sorprende que el Organo Resolutivo, mediante la Resolucién
= N® 1, haya considerado como parte de la imputacion el mero hecho de que el terminal
de la sefiora Flores habria presentado alguna falla en su funcionamiento.

Desde nuestro punto de vista, este extremo de la imputacién contenida en la
Resolucién N° 1 no resulta sjustada a nuestro ordenamiento juridico; razdn por la
cual consideramos que el Organo Resolutivo, al momento de pronunciarse sobre la
misma. debe limitarse 2 sefieler que aquel no puede constifuir ninguna infraceién del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, foda vez que nuesira empresa actud
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 87° inciso ¢) del Cédigo de Protaccion v
Defensa del Consumidor, con lo que acreditamos que no existe una falta al deber de
udonendad por parte de nuestra empresa, pues g__m no ex!g__gue el m'oducto
i a perfecto. por €l contrario, en vi hado.

visto de modo intearal con los articuios 18° v 19°, exige que gn el anslisis d
idoneidad se considers la conducta del provesdor frente 2 un evengua[
desperfecto del producto

Asimismo, como no escapara a! acucioso andlisis de vuestre despacho, ¢l deber de
idonsidad, consagrado en el articulo 18° del Cédige de Proteccién y Defensz def
Consumidor, sefiala que se entiende por idoneidad ia correspondencia antre lo gue

un consumidor es o que sfectiva e recibe. en funcidn a la informacion

3 #L
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y publicidad transmitida. ias caracteristicas v naturaieza dei producto, entre otros
factores.

Sin perjuicio de lo antes mencionado. resulta de suma importancia aclarar que dicha
obligacién no implica entregar a los consumidores iodo lo que ellos esperan del producto
y/o servicio adquirido con independencia de los términes y condiciones gue rigen toda
actividad comercial; ya que, ia obligacion legal que tienen los proveedores de garantizar
un preducio idonso NO significa que deben garantizar que sus productos o servicios
nunca van a presentar fallas o desperfectos.

En atencitn 2 ello, limitar el concepto del deber de idoneidad y entender que &l mismo
ha sido infringide con la solza verificacion de |a existencia de un defecto en &l producio
para considerario como no idoneo, se estaria ignorande de esta manera, la aplicacién
conjunta de lo consignado en los articulos 23° y 87° del Cadigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en la medida que. el deber de idoneidad no se agota en la sola
venta/entregaitransaccion de un producte o servicio en buen estade, sino que, en casc
de presentarse algln desperfecto o falla, el proveedor, una vez que toma conocimiento
de dichas contingencias, en aplicacion del deber de idonsidad y al amparo y respeto de
los derechos de los consumidores, se encuentra bajo la obligacién de brindar a les
consumidores solucién = través de los remedios juridicos, ya sea a través de la
reparacion, reposicion o devolucidn del importe abonado por el producto o servicio
adquirido.

En izl sentido, solicitamos se deciars INFUNDADA de plano la presente denuncia.

En virtud de lo antes sefialado, como demestraremos en los pamafos siguisntss, la
sefiora Villar ha sido debidamente atendida en las tres (3) oportunidades en las

cuales inaresd su equipo celular a nuestro Servicio Técnico; motivo per el cual este

Organo Resolutivo coincidird con nosotres en que no puede considerarse que nuestra

£ , empresa ha afectado las expectativas de |z denunciante.

b) Marco legal y criterio aplicable

A efectos de realizar un adecuado anélisis de los hechos y del derecho aplicable a este
caso, consideramos pertinente recordar a este Organo Resolutivo los alcances del
concepto de idoneidad recogido en el articulo 18° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor; el cual sefiala que se enbende por "idoneidad" a la coincidencia entre

lo aue un consumidor es l ibe, siempre v cuando sea
en funcidén a o que se le hubiera ofrecido v atendiendo a las circunstancias de
cada caso en concrefo’,

Bajo esta linea, también s= deberd tener en cuenta que los alcances de las obligaciones

de nuestra empresa deben ser analizadas de acuerdo 2 lo consignado en &l articulo

18° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, el cual sefiala que fos
roveedores bi r_ia_idoneidad v calldad de los

! CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Amculo 18.- k.bnevdad

iende por ldoneidad 2 o antre bquo un oowsumoor cspem yi que anemn racie, &n
mnmalowenhmmahecmo 2 pubdicidad @ i las cias de
la scoion. lss isticas v 2 leza del prod o servl@o el precio, entre otras f:cko«.-s atendiends

& las circunstencias del case,

L= idoneidad es ovaluada en funcién a la propis natursleza dei producio o sanncio v & su apfitud pars satisfacer la
finalidad para @ cual ha sido puesto en gl mercado.

Las autorizacionss por pane de los arganismaes del Esteco para Is fabricacion de un producto o la pramlbn deun
SEfvicio. @n i0s C380S qUe $88 NeCesano, no eximen Se resp: blligad 2! pi frante al

4 XL
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servicics gue ponen a disposicién de los consumidores en &l mercado.?

De lo antes mencionado se desprende gue el deber de idoneidad es un imperativo
atribuible 2 los provesdores, en tanto se encuentran en la obligacion de brindar 2 los
consumidores praductos y servicies con las caracteristicas que les fueron ofrecidas y
publicitadas. Dicha obligacion no Imgllca entregar a los consumidores todo lo gue
Mn_g_l QLOducw ylo servncm m_rido con independencla de (_o

e lnfon'nada ue a usm asus inte esid

Asi, segun lo dispuesto por el Cadigo Civil, en el caso de que las condiciones y t&rminos
expresos (contenidos en los doecumentos, envases, boletas, recibos, garantias o demés
Instrumentos a través de los cuales se informa al consumidor) no sefialen aige distinto,
se presume gue el producto es idoneo parz los fines y usos previsibles para los cuales
éstos se adquieren en e mercado, considerando ias condiciones en las cuales los
productos fueron adquiridos o los servicios contratados.?

Ahora bisn, ia ot : antiza ‘ I impli i

de garantizar a Ios consgmldoras que sus guigos ¥ accesorios nunca van a
presentar fallas o desperfectoes. Por ¢l contrario, la obligacién de los proveedores
consiste en solucionar de man g@ inmediata (una vez gue se hava tomado

co ocimlento del mal funclona U if ucto adguirido). en
: icita o, de expresa. Todo ello, en

virtud de lo d[gwgm m g] inciso Q del gmculo 108° v 112° del Cédigo de
W&wm@ modificados mediante Decreto Legisiativo N°

Bajo lo expussto, resuita indispensable gue. en cualquier ¢aso relacionade con ia

unta faita de idonel orios, se analice. en primer
I2 exi ia d diciones v/o términos distintos que an podide limitar
3 a ada de arantia_implicita. Esta limitacion es ia denominada

GARANTIA EXPRESA; es decir, los TERMINOS y CONDICIONES expresamente
ofrecidos por el proveedor que, siendo conocidos o conecibles por el consumidor
razonable y con una diligencia ordinaria, excluyen la GARANTIA IMPLICITA, que es
justamente la presuncidn legal sobre la obligacion del proveedor de responder por =l
preducto © sus accesorios en caso no resultaran idoneos para satisfacer las
expeciativas de los consumidores.

Asi, resuita perfectamente vélido que &l provesdor pueda sefialar algo distinto a Ia
presuncién de que &l producto o sus accesonos sean idéneos para los fines v usos
previsibles para los cuales se adquieran o confratan. Esta GARANT A EXPRESA puade
enconirarse referida 2 la limitacion de las obligaciones a las que esta sujeto =i proveador
que comercializa un producto y accesorios idénsos. siempre y cuando Informe al
consumidor, que los vende en condiciones distintas de las que derivarian de la
GARANTIA IMPLICITA. En este sentido. el proveedor puede, por ejemplo. limitar
temporaimente su obligacion o EXCLUIR cierto tipo de problemas que pudieran surgir

#  CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Ar‘uculon Obligacién de los P
El pr de !a idoneidad y calidad de s p y sarvicios ofrscidos; por Is autenticidad de las
n‘.arcas y Izyendas que exhiben sus productos o de! signo que respsida al premdot del sendclo, par faliz da
ceafarmidad entra is publicidad comercial 06 los productos v servicios y #5103, asi como por &f conteaido y 13 vida
Ut gel producto Indicado &n ef envasa, en lo que comrasponda.

*  CODIGO CIvIL
Articulo 1486.- Si no se Indics express o acitaments I3 finalidad de sdquisicion, se presume que ie voluntad da
las partes &g dar 2l bien &l destino normal de acuerdo Con sus caracteristicss, s opartunided de la adquission y
las costumbres ozl lugsar,

wn
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en diches articulos que en oiras condiciones pedrian ser consideradas como
responsabilidad del proveedor,

Como ya indicamos, la GARANTIA EXPRESA se encuentra generalmente contenidz en
los documentos, envases, recibos, contratos o demas instrumentos a través de los
cuales ss informa al consumidor, come por gjemplo en las Condicionss de Garantia v
Servicio Técnico

c) Andlisis del caso en concreto

El 3 de julic de 2018, {a sefora Flores ingresé su termina! a2 nuestro Servicio Técnico
por primera vez, reportando que el mismo preseniaba problemas de funcionamienio (se
colgaba, se apagaba, y no podia realizar Hamadas) en atencidn z ello, se generd la
Orden de Servicio Técnico N° 02128422 (en adelante, la OST N° 02129422)

En atencién a la falla reportada por el denunciante, nuesiro personal especializade
procedid, en aplicacion de la garantia otorgada, a realizar una revision exhaustiva dal
terminal de ia sefiora Flores, verificandose que el equipo cumplia con las condiciones

para la coberfura de la garantia. En efecto, de |a revisién de la Orden de Servicio
Técnico se indico lo siguiente:

»  Informe Técnico de la OST N° 02129422

* Al momento de ingrasar el equipo celular marca: Samsung modslo SM-G357M
{Galaxy Ace Style), con IME! N° 353283062289686 a nuestro Servicio Técnico,
se verificd que el equipo curnple con las condiciones de garaniia.

o Samsung Electronics enire otros de nuesiros proveedores, establece una ciara
politica de garantia, garantizando el correcto funcionamiento de su equipo contra
defectos de fabricacion. Durante ef periodo de garantia el producto seré reparado
de manera gratuita. Samsung a través de su Ceniro de Servicio se compromete
& reparar 0 cambiar a8 su exclusivo criterio el producto, o las piszas y/o
componentes defectuosos del mismo, sin ningdn cargo para el comprador,
cuando el producto se encuentre dentro de garantia.

» Durante el internamiento del equipo celular se realizaron pruebas de consumo,
prusbas de bateria, pruebas de flamadas, pruebas de panialla y pruebas de
estrés funcional pudiéndose evidenciar que el equipo presentaba problemas
de software. Asi, luego de las pruebeas correspondientes, se procedio a realizar
la instalacion de la misma version de softweare.

« Luego de realizar (a reparacion (reflash de soffware} el equipo paso las pruebas
de control de calided.

* Finalmente, Servicio Técnica concluyo fo siguiente: “REPARADO / GARANTIA
S! /LAS PRUEBAS REALIZADAS EN EL TERMINAL FUERON: REVISION
GENERAL DE FUNCIONES / CON LAS PRUEBAS REALIZADAS SE
ENCUENTRA PROBLEMAS CON SOFTWARE/ SE REALIZO EN EL
TERMINAL. / /REFLASH DE SOFTWARE G357TMUBUOANKT /OBS: MICA
CON RAYAS POR USO™.

Conforme se puede apreciar, en estz primera opertunidad, previo al ingreso del terminal

z nuestro Servicio Técnico se constatd que el terminal materia de denuncia cumplia con
las condiciones para Iz cobertura de garantia.
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Al respecto, luege de las pruedas a las que fue sometido el terminal de Ia sefiora Flores,
s& verifico los defectos reportados por el denunciante como fallas en el funcionamiento
cel terminal materia de desnuncia,

En ese senlido, lusgo de unz revision exhaustiva y complsta del mismo, nusstros
técnicos especializados procedisron a reslizar el REFLASH DE SOFTWARE
G25TMUBUOANKT es decir, luege de realizar las prusbas genergles y prusbas
funcionales de consumo, pruebas de baieria, pruebas de liamadas, pruebas de pantalia
y pruebas de esirés funcional pudiéndose evidenciar que el equipo presentaba
problemas de software, ya que los resultados no fueron satisfactorios, nuestros técnicos
aprobaren el reflash de software. En ese sentido, el 21 de abril de 2016, nusstra
empresa precedid con realizar la entrega del equipo celular materia de denuncia
reparado 2 la sefiora Flores

Postericrmente, el 22 de abrii de 2016, la sefiora Villar ingresé nuevamente su ierminal
2 nuestro Servicio Técnico. reportando como desperfecto “se cuelga. se apaga v no
se pueden realizar llamadas”. En ese sentido, ante las fallas reportada por el
denunciania se generd fa Orden de Servicic Técnico N° 02134448,

> Informe Técnico de la OST N® 02134448:

e Al momento de ingresar el equipo celular marca: Samsung modelo SM-G357M
(Galaxy Ace Style), con IMEl N° 353283062289686 & nuestro Servicio Técnico,
se verificd que el equipo cumple con ias condiciones de garantia.

s El equipo celular, durante su internamiento se realiza las pruebas respaciivas,
en tal sentido se procede a realizar test de RF. prusha de stress (de
rendimiento) que consiste en el uso intensivo el equipa celular en las distintas
etapas de funcionamiento con la finalidad de determinar si presenta alguns fella
en el sistema operstivo o alguna alferacion de la misma. Cuyos resultados no
fueron satisfactorios.

« Durante el tiempe en que se mantuvo a pruebas en el laboraterio local se verifico
fallas en el terminal,

e Finalmente, el servicio téenico concluyé fo siguiente: GARANTIA St/ ST
VALIDA FALLA.

De esta manera. vuestro despacho podra apreciar que en esia segunda oportunidad en
la que el terminal materia de denuncia ingresd a nuestro Servicio Téchico, luego de ser
sometido a la realizacion de pruebass funcionales (prueba de stress (de rendimiento))
se obtuvieron resultades donde se verifics los defectos reportades por el denunciante
come fallas en el funcionamiento del terminal materia de denuncia,

Por lo que se procedié a apiicar la garantia, en ese sentide 2 nuestro Servicio Técnico
procedit a enfregarie un nuavo equipo de la misma marca y modelo pero con un IMEI
diferente. Ahora el terminal tenia ef IME! N° 353283062334573.

Por dftimo. el 24 de abril de 2018, la sefiora Flores ingresd su equipo celular por tercera
vez z nuestro Servicio Técnico, reperiando como defectos que presenta “se cusiga. se
2paga Vv no se puede llamar". En efeclo, se originé la Orden de Servicio Técnico N°
02135486
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Y

forme Técnico de la ° 021 6:

» Al momento de ingresar el equipo celuler marca: Samsung modelo SM-G357TM
(Galaxy Ace Style), con IMEI N®353283062234573 a nuestro Servicio Técnico,
se veritico que el equipo cumple con las condiciones de garentia.

e £l equipo celular, durante su internamientc s regliza las prusbas respectivas,
en tal sentido se procede &8 realizar test de RF (prueba de sfress (de
rendimiento}) que cansiste en el uso intensivo del equipo celular en las distintas
elapas de funcionamiento con la finalidad de detenminar si presenta alguna falla
en el sistema oparativo 0 alguna alterscidn de la misma. Cuyos resultados no
fueron satisfactorios.

« Duranie sl {iempo en que se mantuve a pruebas en el laboratorio focal no se
verifico fallas en el terminal.

e Posteriorments, luego de la revisién técnica 8 la que fue sometlida el terminal, se
realizé reinicio a pardmetros de fabrica de manera preventiva al teléfono cor la
finalidad de borrar fas pruebas realizadas en el terminal.

e Finslmente, el servicio técnico concluyd lo siguiente: GARANTIA SI / NO
APARECE DEFECTO / RESETEQO DE PARAMETROS DE FABRICA DE
MANERA  PREVENTIVA. SE  REALIZARON  PRUEBAS DE
FUNCIONAMIENTO DE EQUIPO / PRUEBA DE RF.

Como se puede spreciar, en esta tercera oportunidad, luego de ser sometido & Iz
realizacion de pruebas generales y pruebas funcionzles (pruebas de test de RF) nuesiro
servicio técnico volvid a verificar que el tarminal NO APERECE DEFECTO.

Conforme podra apreciar vusstro despacho, en los 2 primeros ingresos el terminal de la
sefiora Flores prasentd los desperfectos sefalados por la denunciante, ello en la madida
que luego ce realfizar las pruebas comespondientes los resultados no fueron
satisfactorios.

De sste modo, hemos demosirado conforme a las Ordenes de Servicio Técnico N°
0212922 y N° 02134448 que el terminal materia de denunciz presentaba defecto de
funcicnamiente por lo que nuestro Servicio Técnico cumpliendo con la garantia procedio
2 cambiarie &l eguipo.

Asimismo, en el Gftimo ingreso el terminal de la sefiora Flores no presenié los
desperfectos sefialados por la denunciante (NO APARECE DEFECTQ), elio en la
medida que luege de realizar las pruebas correspondientss los resultades no
presentaron defecto.

De este medo, hemoes demostrado conforme 2 la Orden de Servicio Técnico N°
02135488, que el terminal matera de denuncia no presentaba defecte ds
funciocnamiento.

Por otro lade, este Organo Resolutive deberd tener en consideracion que I2 sefiora
Flores no ha presentade ningln medic probatorio que acredite de forma fehacients &
indubitable que e equipo celular materia de denuncia habria presentado fallas y/o los
desperisctos alegados luego del cambio de equipo

8 H
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En ese sentido, cabe traer a colacion que en relacion z 1z carga prebatona en los
procadimientos de proteccion al consumidor, se debera tomar en cuenta lo estipulado
en sl aticulo 171.2° de la Ley 27444°, del Texto Unico Ordenado de Ley del
Procedimiento Administrativo General, el cual regula |a carga de fa prueba (la misma
que establecs que quien alega un hecho dsbe probarto), correspondiendo, en primer
lugar, al consumidor acreditar Iz existencia de un hecho ilicito o defecto en el producto

0 servicio y, lue roveedor qui demostrar gue aquel h I
cfo no imputable debido a la exi de circunstancia

eximen de responsabilidad.

Conjuntamente, el articulo 186° del Cédigo Procesal Civil®, el cual se aplica de manera

supletoria al presente procedimiento, dispone que la carga de probar corresponde 2

guien afirma ios hechos gque configuran su pretensién. De ello se desprende que

los consumidores se encuentran bajo ia obligacién de presentar la documentacion
pertinents, relevanie y necesaria para acreditar y validar las afirmacionas que conforman
su pretension.

En atencion a ello, es preciso sefialar que la atribucién de responsabilidad en la
actuacion de las partes en un procedimiento de proteccion al consumidor se determina
lo siguiente:

i) Acreditacion del defecto: comesponde al consumidor acreditar la existencia de
un defecto en ¢l bien o servicio; e,

i) Imputacion dei defecto: una vez acreditado el defecto, corresponderz al
proveedor acreditar que ¢ defecto no le es imputable (inversion de ia carga de la
prueba), esto es, que no es un defecto incorporado al servicio como
consecuencia de las actividades involucradas en poner el producto o el
servicio al alcance del consumidor.

En ese sentido, en el presente caso, debe tenerse en cuenta que no obra en el
expediente medios probatorios presentados por la denunciante que dsterminen de
forma fehaciente, vailida e indubitable gue su terminal habriz presentado las fallas
reportadas.

De esta maners, las alegaciones formuladas por la denunciante calificarian como
simples dichos de parte que deben ser desestimados de plano en |z medida que no
cuentan con el respective correlato probaterio que sustenten los mismos.

Ante ello, nusstra empresa no se enconfraba bajo la obligacion de enirsgarls
nuevamente a la denunciante un nuevo equipo celular en la medida que nuesitros
especiglistas no advirteron la presencia de piezas averiadas que necesiten ser
cambiadas, ni mucho menos que el terminal presentaba fallas después de su
reparacién, en la medida que de las prusbas rezlizadas, los resultados fueron
satisfacterios

+ Texto Unico Ordenado de Ley del P dimi Adml vo G
Articulo 171.- Cargs de s pruebe

{.-.)
171.2 Carresp # log administrados aponar prusd i a idn de d € |nf
proponer pencias, iestmonios, inspecciones y damas diigencias permifidas, o aducy alegacionas.

Articulo 196.- Carga de la prueha
Salve disposicidn legsl diferante, la carga de probar comresponde a quien afitna hechas gue configuran su
pretension o 3 quien los contradics alegandc nueves hechos.
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Per lo antes expuesto, y, en la medida que sl denunciante no ha iogrado acrediter de
forma fehaciente e indubitable que su terminal habrfa presentado falias, corresponde al
Organo Resolutivo, deciarar INFUNDADA Iz presente denuncia.

. RESPECTO A QUE NUESTRA EMPRESA NO HABRIA CUMPLIDO CON

RINDAR RESPUESTA AL RE MO PRESENTADO R LA SENO
ORES

Respacto @ este punto, contrariamente a lo sefialado por |z denunciante, debemos de
aciarar que de [a revision de nuestros sisiemas hemos verificado que |2 sefora Flores
ha realizado el registro de un (1) reclamo en nuestro Servicio de Atencion al Cliente: el

Reclamo N°07017 - 2016/SAC de fecha 2 de mayo de 2018.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, informames a vuesiro despacho que
nuestra representada, en estricta aplicacién al articulo 6° del Decreto Supremo
N°® 006-2014-PCM®. el cual modifica &l Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decrete Supremo
N°® 011-2011-PCM, cumplié con bri I reclamo pres

sefiora Flores en un plazo menor de treinta (30} dias calendario; ya que, se procedié
con brindar respuesta a los cuatro (13) dias de presentade ! primer reclamo. en la
medida que la denunciante presentd. su reclamo el 17 de abril de 2016 y nuestra
representada atendib &l referido reclamo el 2 de mayo de 20186, conforme se puede
apreciar a continuacién:

O S e P =T T
PQIISS YEINC/ZUIT e £5 =V

E Atencion SAC Ingegoui
Respuesta de Reclama / Tradiado de Rectame N° 07017 - 20184SAC |

Alensan LA hiscssi
l Fananie &t Faczovs ) Trattn de aviame 1 CTAE « BR5AL l

Sram O I

o chndes xon een.

Mt . -
3 ¢ 353000 e & Tk TS, {
3% O YAk KRt SR e e, ¥, 13, v o e | |
h = R 08 I RN TS, o e S Pt MORTT AT A TR ST 0 o | |

i 4 ) b o g, ey by TS A (AW 57 D B T TA 0D SRR BT i SN = s
s o e

L A AN AT e TR o
T prves oeT . " - T A AL 32 HWIES T I X AT &
Wt £ i 11 o e

1t # 5 e, e . £e
DERENEIN S p O syesan 1w e e o8h i M

O £, M A S e b 4 e arten o eadn b
pyn g v T ames N

T e b 4y e
M

e

G

s Sainiia ¢ Codnin
Tetw Lmin e ks A 2
VTG A LMD

¢ DECRETD SUPREMO N* 006.2074-PCH
)
Articule 8.- Alenckin ¢el reclamo 2
£l raclamo que se régistre &n ¢l Libro de Reciamaciones determina |a obligacion del provesdor q: cumpiie cen
atendario y darle respuesta eq un plazo no mayor 3 treinta (30) dias caiendario, mediante comunicacidn escrita
(via cana o coreo electronico, segin hava sido solicitedo por &l consumidor)
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En &se sentido, no comprendemos el mative por el cual la sefiora Flores indicé en su
escrito de denuncia que nuestra empresa no habriz cumplido con brindar respuesia al
reciama presentado por su parsona el 17 de abril de 20186, si, por el contrario cumplimos
con brindar respuesta al Reclamo N°07017 - 2046/SAC de fecha 2 de mayo de 2016

Por todo io expueste, sclicitamos al Organo Resolutivo declarar INFUNDADA este
extremo de |z denuncia.

V. FUN ENTOS DE DERECHC

Amparamos nuestro escrito de descargos en los articulos 18°, 18°, 23° y 87° de! Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor segin el desarrolio efectuado en los
fundamentos de hecho.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, informamos a vuesiro despacho que
nuestra representada, en estricts aplicacién al articulo 6° del Decreto Supremo
N® 006-2014-PCM’, el cual modifica el Reglemento del Libre de Reclamaciones del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo
N 011-2011-PCM, cumplié con brindar respuesta al reclamo presentado por la
sefiora Villar en un plazo menor de treinta (30) dias calendario; ya que, se procadio
con brindar respuesta a los cuatro (4) dias de presenizdo el primer reclamo, en la
medida que la denunciante presentd su reclamo el 27 de noviembre de 2017 y nuestra
representada atendio el referido reclamo e 1 da diciembre de 2017, conforme se puede
apreciar a continuacion:

V. MEDIO! OBATCRIOS
En ¢l presente caso, adjuntamos los siguientes medios probatorios:

Copia de |2 Orden de Servicio Técnico N° 02129422 (Anexo 1)

Copia de |a Orden de Servicio Técnico N° 02134448 (Anexo 2)

Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 02135486 (Anexo 3)

Copla del Informe Técnico correspondiente a la Orden de Servicio Técnico N°

02128422 (Anexo 4)

e Copia del Informe Técnico comespondiente & la Orden de Servicic Técnico N°
02134448 (Anexo 5)

« Copla del Informe Técnico correspondiente a la Orden de Servicio Técnico N°
02135486 (Anexo 6)

e Copiz de respuesta al reclamo N* 114839 presentado por |a sefiora Flores el 24 de

abril de 2016 (Anexo 7)

POR TANTO: Pedimos al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimes de
Proteccién al Consumidor de del Indecapi de Lima Norte que se sirva admitir nuestro
escrito de descargos y, en su oportunidad, declarar INFUNDADA la presente denuncia.

DECRETO SUPREMO N 008-2074-PCH

3

Articulo 8.- Atencidn del reclame

£l raclamo que se registrs en ef Libro de Reclamacionas determing la abllgadon dal pmvaodor de cumplir con
atenderio y darle respuests en un plazo no mayor & traints (30) dlas calend dimnte comunicacién essrita
(via carta yis corred elecirdnico, segia haya sido solicitado por sl conmnidor}
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OTROSI DECIWMCS: Que, adjuntamos 2l prasente copia de la parie pertinente de Iz
Partida Elsctrénica N° 11170586 del Registro de Personas Juridicos de |2 Oficina
Registral de Lima y Callao, en donde se puede verificar iz inscripcion de nuestra
empresa (Anexo 8); copia de la parte partinente de la misma partidz elecirdnica, en
donde se pueden verificar los poderas de quien suscribe el presente escrito (Anexo 8);
y, copia del Registro Unico de Contribuyentes de nusstra empresa (Anexo 10).

[
[N
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Lima, 27 de febrero de 2018 i
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Jefe Lagal ge ‘gns:a
y Relsc da nsem

MErica Mavil Peng. SAC

XL



Expediente Administrativo N°914-2016/PS1

ORDEN DE SERVICIO TECNICG NRO 02129422

DATOS DEL CLIENTE
Lugsr stencion: CAC ANGAMOS Fecha spertura: 17042016 0828:40 pm. Neo de colularS4 3585621
DNURUC: 08418788 Contacto: manne Nores fapia TIL Contacto: 9857280115
Razén Sociel: marina ores tapia Dirscaidn: jr 2 de meyo 375
B DATOS DEL EQUIPO
Marca: SAMSUNG Modelo: SM-GISTMGalaxy Ace SivlelTE IMEI: F.venta: $300772015 Costo gag, Ne
353283052289688
CONDICIONES ESTETICAS DEL EQUIPO Y ACCESORIOS S
Dafios | Frente Atrés lzquier. |Derecha [Sup !/ inf Condicion de Accesorios= -, . |
Buen esads (B) —_— —_— = BATERIA e i
(LJD‘_"'"* ot 1Quido n pantals | | e pmmm o : i .
Dsspntado (D)
Hinchado (H}
Maripulacien (M)
Rajedo {J) |
Rayado (R) |
Rato (T) |
Sanecr da humadad active (S]
Sensles dv gopas o quVies (G)
Sucio f polvo (P) [¢]
— Sulfatadz (F)
_ Vs coelrario & manuat o l |
accesnnios ho orginaies (U) |
5 J . L:/"
]
DEFECTOS REPORTADOS POR EL CLIENTE
DEFECTOS DEL EQUIPO OBSERVACIONES DEL CLIENTE P
SE CUELGA Clierde nica que S0ne PrObIEMES CON B FUIP0 ¥ CUSKE, 56 TRINCiE y (uands sucede
SE REINICIA esto na pusds racibir nl satzar famadesy no sa valide IMES 163ic0 por que &l squipo s
PROBLEMAS CON SOETWARE cuelga ¥ no permita varifear el imalise informa que perderd toda informeditniise entraga
Chip Y MEMNa,

DIAGNOSTICO
DEFECTOS EHCONTRADCS | OBSERVACIONES DEL TECNICQ
PROBLEMAS CON SOFTWARE PROSLEMAS COON SOFTWARE
Fecha v Hora dal diagnéstico!20/0412016 04,1654 p.m.

COTIZACION

REPARACION

FURCIONES / CON LAS PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA PROBLEMAS CON SOFTWARE/ SE REALIZO EN EL TERMINAL . | REFLASI
DE SOFTWARE G357TMUBUGANKT JOSS:MICA CON RAYAS POR USO

¢ Ceonfirmo presvpuesio? No
COMENTARIO DE CIERAE. se orecede con 18 aransps di s0upo &l Ul del servico. tlienia conlame |
Facha de entrega de equipo: 21/0422016

OBSERVACIONES DE REPARACION; GARANTIA S | LAS PRUEBAS REALIZADAS EM EL TERMINAL FUERON: REVISION GENERAL DE h\

*) Lafirme de asie dott Roimpics ionde las condici del aquinoy los condiciones expuestss
al dorso. Adicionalmenia, el cliens dedisra que el 2quipo Ingrass &l Servicio Técnico ain Claro Ship.

FIRMA DEL CLIENTE [}
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C-17-GRDEN DE'SERVICIO TECNICO

7.

Garantia: Al traterse de bienes electronicos de produccion masiva, fos 2quipos cslulzres vie sus acossorios (los Equipos),
pusden presentar fallas de fabrica detectables con el usa. CLARD ofrece una garantia expresa sobre los Equipos, que
comprende = reparacifn sin casto y, de no corregirse Ia falia, el reempiazo del Equipo por uno igual o de caracteristicas
simiares, operativo, qua podria no tener ta candicidn de nuevo. El cambio dal equipo no obliga 2 CLARO a emilir nuavo
comprants de pago (numeral 1,10 del 2rt. 7* del Reglamenio de Comprobantes de Pago). El equipo reempiazado pasard
a propiedad de CLARQ. La garanlia cusntz desde Iz fecha de compra indicada en al comprobante de pago y es de 12
meses {para equipos); 6 meses para balerias, audifonos yvio cargadores. y, 3 meses para olros accesorios. Fara fa
apficacion de la gerantia el Chanta debe acudir al Servicio Técnico Autorizedo de CLARO (STA) con el Equipo. la
boletafacture de compra y los respectivos accesorios,

Exclusionss: Valido soie para Equipos vendidos per CLARO yia sus Puntos de Venta Aulorizades. No subrs estushes,
limpiezz, desgaste natural por use, ni reemplazo de accesorios o piezas exteriorss rayadas, dafiadas o con alteracion
estética. Quadsn excluidos de garantia los Equipos con: a) Goipes, quifies, rupturas, rajaduras, demame de liquido de
pentaliz. evidencia de residucs liquidos, sélidos, humedad o sulfatacion: b) Sefizles de manipulaciéa, intervencion yio
altsracian score ef equipo, hardware, software ylo sistema operativo; ¢) Uso anormal o contraria al indicado en ¢f manual
del Equipo: d) Uso de accesorics no oniginales o no aprebados por al fabricante; &) IME| fisico no visible ¢ adulterado; ylo,
f) Bloqueo por rabo.

Ingresc a STA: implica unz soficitud de revision y/o reparacién segin sea posible. EI STA delard constancia escrita del
sstade del Equipo al momento de ingreso ylo devalucian en presencia del CLIENTE, indicando cualquier circunstancia
visible. Posteriorments, el STA evaluara s st Equipo presenta algin supuesto de exciusidn de garantia. Aun sin verifice:

falias, Is revision podria inclulr seqdn politicas dal fabricants, medidas preventivas (no corractives) tales como reflash ylo
sctualizacion de software (podrian ocasioner borrado de aplicaciones = informacion), Las reparaciones de Equipos sn
garantia valen por 3 meses desde su entrega sujeto & qus no varlen fas condiciones iniciales dal Equipo,

Equipos exciuidos de garantia(inciuyendo (05 que estén fuera del plaze): EL CLIENTE deberé pagar S/ 25 (no
reemboisables) por disgnéstico para detsrminar (ij posibles fallas y presupuesto da reparacidn; o, (if) su caracter
irreparabls. Cualquier presupuesto vale 15 dias dezde su comunicacion @ EL CLIENTE (al tetéfono indicado en &l anvarsa
Ge iz orden de STA) y esia sujsto & que no varien sus condiciones de ingresa inicisies. EL CLIENTE postpage podrd
cargar ! costo del diagnostico y/o reparacion a su facturacién siguiente. La reparacion de estos Equipos ests sujets a la
superacion ce prusbas del STA. De no superarlas e dediarard imeparable sin devolucidn del paga por disgntstica.
CLARO no so respansabiliza por la imposibilidad de reparacidn o por cualquier dano imeversible gue se dé durante la
revision o intento de reparacién. En caso da haber sido posible Iz reparacion, lendrd 30 diss de garaniia desde su antregs
siempre que: {j) los defectos reporiados tengan refacidn con la reparacion realizada y no sean afribuibles a EL CLIENTE: v,
(i} ef equipo separace no presents alguna nueva circunstancia de exclusion de garantia,

Repuestos: CLARO gsrantizs Is disponibilidad de repuesios y sccesorios necesarios pars la repsracion vwio cambios de
Equipos Onicamente durante el piazo de garentia. CLARO usard repuesios en perfectas condiclonss de funcionamiento
aun cuando no sean nuevos, CLARD no comercializa rapuestos ni accasorios.

Préstame de equipos: no disponible, En casa excepcionsl (Clientes Postpago o Corporatives), los Equipes prestadas
daberan ser devuelos en las mismas condiciones fisicas y operativas en que se hayan entregado, En caso de presentar
averias, 32 cargaré al Cliante el intagro de! costo de reparacion que corresponda; y, en ¢aso de pérdida, robo, condicior
irrsparable o no devolucitn oportuna (48 horas luego de comunicarsele el diagnostico) &l integro vator da su reposicidn. Er -
ambaes cases, los cargos se hardn en s facturacion inmediata: siguiente.

Costo de slmzcén: Si EL CLIENTE no recoge su Equipo dentro da los 30 dias de habérselz informadoe &l fin de 1a revision
0 regaracion, pagars S/ 3 por csde dia que psse. Pasados los 60 dias CLARO podra rematario para cobrar & costo
dealmacenamisnto

Bisyor informacidn llamar al Servicio de Atencion al Cliente al 123 desde cualguier celular CLARO Prepago o
Postpago o 2l 135 desde coalquier celular CLARO corporative, al 0-800-00-123 desde un fijo o ingresar a
wiwiy.clare.cam.pe donde podra encontrar la version vigente de las condiciones de su garantia.
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ORTEN OE SERVICIO TECHICC NRG 0213444¢
)

ATCE DEL CUENVTE
Lugar 2isncion CAT ARGARCS Feche sperturar 22042015 2224 T pm, Nro 06 caiGiarsSaiE8E5T
ONURUCH 28218768 Tontests: mering floss tep= TiL Consacic; 853728018
Ezzén Scolelimaring fnvee Bria Direcciénjr Z ce mavo E7'E
BATO8 DEL EQUIRC
hegrcs! SAMSUNG Mocsc: SH-G35TM|Ceis iy Ace SiylellTE Bk F. vanie: LINTR0S Cesto dizg ‘N
3f32esisz2ee02s
CONCICIONES ESTETICAS DEL SQUISC Y ACCESORICS g
Dafics Framte | Al2s Roule;, 'Leceche |Sup/inf! Concicidn de Acosssrios ]"
Buen saess (B e R PP =y =S | BATERA E) |
Dsrrsme de UQuids en pentelic e err et i = 1 i ‘
ikt i1 || < {
Despintseo 101 | H i I
Hinchada ik} ) C 13§ | |
KanlpoiEsn () | il
Rajada (J) | P 3 [
Reyad (R) 1 A ~
2si0T) | ‘ - I o l
Sansce de huneted sttive (S) H | b g I
| Sdsies da qopes o cuvies (a1 | | | v M ! - | : l P \
- Suzio { pohyo (P} % | & { [ FS |
Sem Fi 14 | L ) & 3
B Y LT TE YR [ CR— g { { 1} I
1 acoeeccics ne crignalas (U) ’IE! | 1B & ;.~ ,
| R { ~
& 4 5 - | ot s —
CEFECTOS REFORTACOS FCREL CLIERTE
DEFECTOS D=L 5CUP0 | " AESERVACIONES DL CLENTE = N _(
NC ESCUTEA S& NOYEEa SUET Y8 SUE TURNCe (= lzman e E2LLENE ¥ CURNGS 851 ru_!z_rumo e |
RO LE ESCUCKAN essushan, cuende (ngress ISTacas IURS rO suens v 88 CLSRS. 88 TekiiaE, aqupd |
§Z SUSLGA perecs iammacidn, ingress sin chiz. i MEMOTS, INDTeLa CO% MICH PIOWCISTS MBy2CA:
|SEREMITIA !
! | .
CIAGHOSTICC
[CEFECTCS EHCONTRADGS | OBSERVACIONES DEL TECNICD _ :
|SE INGRESA PARA PRUEBAS A LABDRATGRIO LOOAL | GARANTIA 81/ CCSMETIOA CON RAYAS [ Lizmace o= Fruste f Test oo BF, Pruels

o4 sress [ Fungioramiams ¢80 sQUps. |

Fecha ¥ Hore del SlagndetinoR2042078 0SISTHE pim
COTIZACISH

— | By Nwsl Disgnisios: Damdio ¢e Squipe
REFARACIGN
PSSEWW‘-D'ONES DE REFARAGION: 02 CARANTIA St/ ST VALDA FALLA / NG €S APERTURA EQUIPQ
LCeafirmd presupuasio? No
CAIGEI0 DE EQUIFG:: IMET; REJZEI0EZRSESTS Mer=s: SAMSUNG Worelo: SMGISTRI Calexy Acs SyisjilTE

CEGENT ARIG DS CERRE. 5 el cambio de 85100 j4° & misma mocess

n4E1 emencr: 3283032289595
INE! nueve: ISIEJOEIZ34ETS B N
Fetha e stpegs de squips: 23042078

) Le e 20 eate cotienaniclmplics Ik sosplacis e ik dal eouipsy &2 condicionaa Suesiss
c 2] é5rse. Anicionaimaniie, &f clisnte Zadiars que o equise ingrass al Sgrvicic Técnies ain Clsso TRip.

FiRMA DEL CLIENTE {°}
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T Serantiz: Alirzizse e fenss sisctdnicos da aroducsidn meshveg, los squinas eatulsrzs 1o
ofrecs une gerEmiis san:

puedsr presentar felles Je febrics detecietiss on ¢ uso. CLa
COMINEnCE i@ NEDEIELIC Kin £09i0 ¥, €2 ¢ coregiree lz felle, € roemalezn dat = WP per uns lpusle da
‘Simiarae, opEretvg, 08 poInE N0 tnst 2 condicldn de pusvo, Bl camibin 6el 6SUiLs no ciige 2 CLART & 2mitk AGsve
Samprania oe pego (numeral 1,70 def 2. 7 o2l Reglamenis da Comprobantes =& Pgpo), Ef scuipg resmplazads pesard
& prooiaded de CLARD. Le geranliz simnies cosre Je f=ohs e comprs indicade en i comprobante ca SEGC v es de 12
TEssE \oErE scuipash € messs pars beteriss, susiloncs vic Celgadores; v, 3 Messs pEfE OYOS Eccescros. Pars s
EpEcacitn d& 1 gerantie of Clients Cebe 2eucir & Samvise Teoricn Aultrlzace de CLARS (STA! son & Equing. I8
boiEislEciug 0& Somors i 08 /eszesivos sccesarics.

2, Enclusiones: Velico solo gere Equipes vendidos cor CLARD vle sue Punlos ds Vante Autesizados. No cubre estuches.
implezz, desgests natural por use, nl reamsiaza de socesarics o piszes exlenorse rRredes. Safiadss ¢ oon 2ilstscien
asiétice. Quadsn sxcluides de cesantiz o8 Souines oom =) Roines, suifes, ruplures, rejsdures, dememe de louido ds

paniaie, evidenca g8 residucs liGuidos, sdlicos, tumedac o sulizissite; o) Sefizles g6 meniatiecsn, Igrancidn ylo

enarestn ecora el equipe. haxiwere, softeasrs vic sistema opersive; o) st zaaimat o SInVRie 2l indicsdo en el manus!

Z&! Equlng; ¢! Uss o= accesorins ne cricingles o ne sprobacos por ¢ fabricants; &) IMEI feico ne vislble ¢ scuiierzdo: W,

f) Sloquse por roho.

& ingresc & STA. implics ung soliciud cs revision v/o ~epsrzcion $34un ge2 posible, Sl STA dajre consiencia escrits aei
w#lado ds] Equine el momente da Ingrest yic devolucitn en presencic det CLIENTE. indicando cuziquisr circungiencs
visidle, Fostatormenie, & ST2 evelusre 5 & Equipe prasenss eigin supussis de exclusidn de gerentls. Aun sin varifice:
tziize, Iz revision podcis inclulr sagdn nolllicas c=i fzbricenie, nedisse preventves {nd correctives) \gles como reflash vio
eciugizzcion s softwere (podrian ocasionsr Dorrado <= epicediones o Iniormzzion), Las reparscionzgs te S¢ulnss 2n
garanile velan por & mesas desds st enireze sulelo € que re varien 125 convitiones inicizies 8l Equips

% Eguipes excluides <z gerentia(mciiysnds ios qus selis fusre det plaze) EL CLIENTE abess peger 8! Z8 (no
rmembalszbiss] for Gigpndsiice pers determican () posibles failzs ¥ PTESULLBHI0 e reoetEcion; O, (i) su carEcter
imepsregis. Cuslguisr prasupuests vale 15 dlas deste £0 cormunicesian = NTE {2} t8i&fono indicedo en 2i 2nverso
de i= oroen O STA] v €518 SUBIC E Que na varien sus condisionst 62 i Inlcisles. SL CLISKNTE sasipegs podnd
L2rgar < gasio del clegndsiice v/o reperaciéaa su fzciuraoitr Sigulents. L= saperecién de azios Sxuincs e3ié suelazie

superaciin ce pruebes del STA. Ue nc supsranas s cscizrare rrapsrabis sin Gevolucion da =cc oor dlesndsdco.

CLARQ no 3¢ tasponssbiizs gor I8 impasdildac de ragarachin o por cusiguler oghe iraversitie cus s= . dé dutaste iz

revisién o inilento o8 feparacon. En oase oo haber sico posiple s reparestn. =ndre ST dize e g2ranlis desds 3U Batrege

stemips ques i) ios defeetoe reportacios tengsn relagidn con le renerecion resizacs ¥ N0 ssan zivoibine 2 EL CLIENTE
fil} € gquipo ceperadn No Crasente EPUnE rusve ScUnsiencie de extiveitn ce gerentis.

resibn vio cambics gs
2s €2 funsionsmiznia

£, Repussics: CLARC zarmnizs 15 disponibificed e “szuesice v zocesarics recesarios pers |2 =
Ecuipes Unicaments curenie &l p'ezd 62 garznds. CLARC users raguasios en perfecias condich
EuUn CUBRTS NE 3280 nusvee CLARC no conercalize repuesios ni gaceenrivs.

€. Fréstarc do equizcs: no disponibie. Br sase sucepcione (Silesies Fostpege o Coeporsiives), ios Squinds prasistos
daberen sar devuehos s i2s mEmss condiciones fisices v &% €N Que £a haven entragsde. En c2en de prasantar
svetizs, s carpard & Cliente ef Integro del cosie de reparaditn cua comsspands; Y. 80 C28C O pérdide, robo; sondicidn
irepareble o ne ceulucion opartung (45 hores iuszo de somunicéraale al diagnéstica) el Infear valor da £o repasicidn, =n -
SMbOs Casos, Ios carpos se harén an |s fzohureciar Inmeosls siguiz~ie.

7. Costo ce elmzcén: S EL CLIENTE ncrecoge su Equipe dentic o'z 1o 30 dise de Szbersale informade al fin de 12 reviedn

0 fepRrecidn, 2gers S 8 por zdz oz que pase. Passdos s 30 dizs CLARD podrd remetars parz oobrer &l oo
geslmacenamisnto.

%

Efayor informacidn Hemer of Servicio de Atencidn al Clicnte 2! 125 dusde cusletier celular CLARQ Prepage o
Pesipago a 2l 135 des¢e cuzlyuier celufar CLARQ comporntive, #f (-¥00-00-123 desde un fio ¢ ingresur &
WY, < donce podré encentrar la-verelén vigene do jas condicienes do s gasentic
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SERVICIC TECKICT !

EATCS SEL CLIERT=

NRT 32133486

Lugsr rencisn: A8 ANGAMOS
DRURUC: 028718788
m:h Socizl mering Tores i

Nrz 5% calUlRTSRasessezT
Contecic: 885726012

Fechie speriursi S04 E
conmetermaring fices iacis
Slrecsidn: jr 2 ¢ meyo £78

JATOS DEL SQUIRT

Marca: S&MEUNG Mozala: S-BISTM(Galaxy Ace SigellTE 5= . venis: 237042016 Cosig ¢iag.Ne
SE32B3082538373
CRTICICNES ESTETICAS DEL EQUIPC Y ACCESCRICS LI0T
Bafics Erente | Atras izquier. |Derech [Sup /int | Condician ds ACcasonios
Buen #51350 (5} Ao = — SATSRS F)
Derreme cr lisuida sn parsals =2 | 11 r ’
1LY ; =3
| Caspinso0 {T) ] } | i f e =
| Hinchado {57 1 111 S | | |
Vanizatezien {81) i % ! | U
Saiede (J) {11 e | " R |
! Rayade (R) {1 L e SR R - |
Rots (T ‘ i l f -9 |
Sansor ds humedad setive1s) | | | & =
[ Sefizies ds gopes o quines (S | | l ~ O | |
Sutic !/ polve iP) { 1 ! G- ¢ r 1485 4
~“Sulfsds i) [ il i H AR
%0 SAMNTES &l menval o He— | 12 | (1t 114l B |
552950108 A5 orgiraies (L) i; ! || | 4 2 e ’
i L - | =t 3
‘ » i e = |
| |
| ! !
ICEFZCTCS DEL ECUIRO OBSERVACIONES OEL CLIENTE |
SECUELGA 53 Irgress equIpS YB QUS 55 Susipe 52 15Ne CUE 53080 B DSTEMS DArE QUE VLelE 5 |
2N08E, SCuipd Parturd iNfonnecidn. greee #in thip ni mamcss.
DIAGROSTICS
IDEFECTCS ENCONTRACOS OBSERVACICNES DEL TECNICC
|<: INGRZSA FARA PRUEEAS A LABORATORIO LOCAL GARANTIA S / COSWETICA EN EUEN ESTADD  FRUEBA DE FUKCIONAMENTO
TE EQUIPT / PRUSEA DE Rr { PERDIDA DT INFORMACION } TEC.ETSSH0 |

Focha v Moz dal diagndeting: 240472016 08:08:08 p.m.

CCTIZACICN

Nl Disgroetco! Nivel ©

REFARACICK

|OBSERVACIONES DE REPARACION: GARANTIA 517 NC APARECE DEFECTO / RESETZ0 D= F)
IFREVENTIVA. 5€ REALIZARON PRUESAS DE FUNCIONAMIENTO CE EQUIPD J SAUESA O

FAMETROS DE FAERICA DS MANSRA

AF,

¢Confirmé presuauesin? No

ICOMENTARD O CIERAS: EQuipo 0nviads 3 Ransz en calidad de zbandono &l 1802098 en guit " 247-0355493,

Fechz oo entrega Ce sauips: 0831208

] Lafem

2o egte dosumeninimpiseia acestecdnide ey condiconse 08 equUin0 § 8t 227
£! dorsd. ASiizneinenia, & cllsrta ceclsrs que wl equipe ingress pl Servitio Téenico &in C3

onditlonse2spusstas
=re Ohep.

FIRMA TEL CLIENTZ {7)
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Bfayor intomacidn jizmar 2] Servicio de Awencios &l e
Posipago 0 2l 135 desde cuglquier colular CLARC carporative, af (-200-60-123 desde un fijo o ingvesar

WWAY, Clano;carme.y

rentiz: A7 usigces de DEnes el2clronices ds produssdn masiia, lee SqUines 2elis es v/o sus ectasrics log Seuinosh
Hlmdar, sresame ipiles de Seizciebics oon ol vso, CLARD omace une garanile axgress sobre s Ecuicos, que
Comzrencs 2 reperscion sin coste v, de ne coregivss i felis, ol reemolezn del Equip 0ar inc icusl o ge caracististices
simiizres, spereilv o, que padnie no enar |3 condicién de nueve, Bl csmbis gal S3Uipo no oblfgz & CLARC 2 emitr ruavo
comaranie de paga indmerel 1.10 dal &t 77 Gel Regleivenic ds Comprobanies de Seoo), E! 840 résmpisasdo pasaré
2 propiedas de TLAROC. Le garentiz Cuenls descs iz fashs 28 cantore indlcadz an o camiprobente o pags v vs de 12
messs (pere acuipes); § meses psrg balerizs, audifonos ¥iC. cesgadores: v, 3 mMe3ss par2 olroe Becsscrgs, Parz s
apfeacidn e i@ gasentia ol Clsnle dsbe gcudic al Servicin Tesnice Autorizede dz CLARQ {8TA) zon el Squips, fs
ooistallaciure g2 compTe 108 respeciives sccesanas,

’
>

Exsusicnes: Veice eoio pers EQUipos vencidos por CLARGC Vie 2ue Funips de Vanis Autorizsdee No susre eslystes,
limpiszz, Jesgeale nales) oor Use, ni reemolaze de 2cossorioe o piezas axlerioras Teyedes, cafedas ¢ con zlerEcidn
esiglica. Cusdar sxcluiges de gerantia los Equipos zon! a) Golpas: cuitss, rupiures, rajedurss, dememe te iicuido de
FREnizile, evidentia o2 raziduos liguides, edfides, umsdan ¢ sulfatzcion: b} Sefigles de manipuiasiin, inervencion yio
sfgrecian sebre:gl equipe, bardware, sofiwere e islema oparaiive; ©) Uso anormz! o conlrariu gl ndicsdo e al meaus!
de! Eguipe; d) Uso de sncesorios na odgineles ¢ no aprobades por &l fahricanie; &) HMEI fisine no vielble 2 E0uURensds! ¥o.
T} Biogusn 207 robe.

ingrege 2 STA: implica une sclliug de revision vio reperecidn segln sea posile. S| STA deferd tonstanc secrks ga!
esisde o=l Souips 2! momento de Ingreso yio devolusiin en presencie del CLIENTE, indicends suaiquisr circuasiancia
visibie, Pesteriormanie, e STA evziuar &f 8! Equipe praseniz gigin eupuesio de sxelusion de gerentia. Aun sic varificer
fellzs, le revisidn pedris ircluir segln pelitices deol febiicants, msdides preventivas {nt correctives) izles come reflesh wic -
sctuglizacida de sofwere (podrien ocasisnar borrede de eplicgcionss & Infonmecién). Les reserationse da Ecuipes an
gerantia vaian por 3 mesas desde v enlrege sujslt & que nc verien €3 condiciones inlcizies dal Souips,

Ecuipes sxcluidee de gsmantlatingluvendo los gqus sotér fusrs ¢&l plazo:
sgembolsedies) por ciegndsics pare celemmingn (i) posibiss Tsles § pras
‘mepareble. Cugigusar presupueste valz 1§ ciss desde su compnicesiin 2 EL CLIENTE (2! teléfono Ingicsde en 2l anverss
@2 Iz orden Ce STA] v =et SUfi0 & que no varian sue oondiciones Uz Ingrass iniciales. EL CLIENTE posipsge podsd
cErger ¢l cusie del diagndsuto yio reperecién & su laciuracidn slocisnte. Le reparecion e osics Squipes esie sujeta e e
superscicn o2 creebes del STA. De no supsrarizs s& deciarerd meperable sin devolutitn o pego por <isgndsiza.
CLARD no =8 rmeponsebiizy por 12 Impoelbitidad da regerecion o por cuslguier d2fa ineversiole que €2 o& Surents e
rgvision c inlento de resarstiin. En cese de haher $ide posible 3 reparstitn, tandre 30 Cigs g6 paranyia desde s anirece
siemprs que: {i) |os CSfeTios reponacios tangan relzcitn con ie 12perscien reslixadz v no sean atnbisblas g SL CLIENTES: v,
(i} ef equips reparade no presenie Siguneg NUeVa Circunsiantia 38 exclusion de garenlia.

EL CLIENTE debaré pager 3/ 28 (ne
S50 Oe TesarEcin, o. () su cerécler

Repuesios: CLARC geramizz I8 disponibilidad d= repuesias y sccesonles necesanss pars |e ropstecién wo csmbios de
Equipes Gricamente durents el plezs o gerantla. CLARO usars rspuesice en periacies condicionas de funzisnsmiento
BUN CCandeo no se3n ruevos, CLART no comercizize repuestos ni accasorics:

Frést=mc de equipost no asponitie. En taso excapcions’ (Clieniss Pastpagn o Corporelves), lee Equines prastecas
Ceberdn eor devuellos b j2s mismias sondiciones fisices v oparsiivae en que ee haver ent'zgsoo. En cesa ¢ preseniar
#verise, s= cergese &l Cllenis & Inlggro Sel costa de reparedian oue ocorespands; ¥, en ¢ase da. pardids, oba, condicidn
frreparatia © ng Lavoludion cocriune (48 hores Ikego de comunicarseie e iscnostice] &l intecro valor de su reposicién. Er:
amboe c2se, |09 cergos se hatdn en iz faciuracién inmadisls sigusnts.

Coste de almvacdn; 81 EL SLIENTE na recogs su Eouipo dentro ¢e o8 30 dize de habarseie informede el fin g Iz revision
o repasecion. pegstE S 3 par cade diz que pase, Faszdos los G dias CLARD podré remaiaro parz cebrar 2l cosio
ceaimscanemianis,

el
=

Clienie ai [23 desc

G
[al

™

erie de las copdicivnes

= donge poded enconirer la versicn
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ANV N/ F-GCA-003
Versicn 01
INFORME M° 02128422
FECHA: 20104116

A 3 Andrea Sanchez Covarrubias
Cargo : Analista de Asuntos Legales

De : Luis Paguivauri
Cargo : Supervisor Celda Samsung
| ASUNTO:  INFORME TECNICC OST. 02128422

DETALLE
Referencia.
- CSsT 102128422
e Marca : Samsung
hodelo : SM-G357M Galaxy Ace Style
IME! : 353283062289686
Garantiz : Si

Observaciones del Cliente.

Cliente indica qus tiene problemas con el equipo se cueiga, s& reiniciz y cuando sucede
esto no puede recibir ni reslizar llamadas/f no &= valida IMEI légico porque &l equips se
cuelga y no permite verificar 2l imel // se informa que perdera toda informacion Detalies:

El presente informe da a conocer la coberture de gerantia y =l diagndstico final del eguipo
celuler en mencion:

« Al momento de ingresar el equipo celular marca: Samsung modelo SM-G357M
(Galaxy Ace Style), con IMEI N° 353283062289688 a nusstro Servicic Técnico, se
verifict qus el equipo presenta rayaduras

¢ Samsung Electronics entre otros de nuestros proveedores, establece una clara politica
de garantia, garantizando el correcto funcionamienio de su equipo contra defectes de
fatricacion. Durante &l periodo de garantia el producio sera reparado de manera
gratuita. Samsung 2 través de su Centro de Servicio se compromete a reparar o
cambiar a su exclusivo criterio el producto, o las piezas yio componentes defectuosos
del mismo, sin ningln cargo para el comprador, cuando el producio se encuentrs
dentro de garantia,

¢+ Durante el intemamiento del eguipo celular se rezlizaron prusbas de consumo,
prusbas de bateria. pruebas de llamadas, pruebas de pantaila y prusbas de estrés
funcional pudiéndose evidenciar qua £l equipo presentaba problemas de software, Asi,
luego de las pruebas correspondientes, se procedid a realizar ia instalacion de la
misma version de sofiware.

* Lusgoe de realizar la reparacion (reflash de software) el equipo paso las pruebas de
control de calidad.

¢ Finalmente, Servicio Técnico soncluyo lo siguiente: “REPARADO / GARANTIA 81 /
LAS PRUEBAS REALIZADAS EN EL TERMINAL FUERON: REVISION GENERAL
DE FUNCIONES / CON LAS PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA
PROBLEMAS CON SOFTWARE/ SE REALIZO EN EL TERMINAL. / /REFLASH DE
SOFTWARE G35TMUBUCANK1 /OBS: MICA CON RAYAS POR USQO™.
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Atentamenta.
Superviser Celda Samsung
LUIS PAQUIYAURI
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ALY,
INFORME N° 02134448

FECHA:  20/04/2018 Piginaidel
A : Andre=2 S8anchez Covarrubiss

Cargo : Anzlista de A tos Legal

De : Aurefio Valverde Paredes
Cargo Supervisor Sucurszies Claro
ASUNTC: INFORME TECNICC OST 02134443

DETALLE

Referencia.

OSsT 02134448

Marca - SAMSUNG

Modefo . G357TM(Galaxy Ace Style)LTE

IME! - 353282062288685

Observaciones del Cliente.
Se ingresz squipo y2 que se cuelga, se reinicis y presenta problemas con &l software

Comentarios.
El prasentz informe da 2 conocer |3 cobertura de garantia y &f dizgnéstico final del equipo celular en
mencién:
« Al momento de ingresar el squipo celular marca: Samsung modele SM-G357M (Galaxy Ace
Styte), con IMEl N* 353283082289588 a nusstro Servicio Técnico, se verificd gue &l eguipo
presents rayaduras.

e El equipo celular, durante su Internamiento se realiza ias pruetas respectivas, en tal seniido
s procede @ realizar test de RF, prusba de stress (de rendimienta) gue consists en el uso
mtensivo del equipo celuler en las distintas stapas de funcionamisnts con [a finsiidad de
determinar si prasenta alpuna falla en el sistema operative © algunz aiteracion de 12 misma
Cuyos resultados no fusron satisfactorios.

e Durants ef tiempo en que se mantuvo 2 pruebas en el laboratorio local s verifico fallas en el
terminal.

« Finaimente, &l servicio t&cnico conciuyvd lo siguiente: GARANTIA Si/ ST VALIDA FALLA.

e ’t'-v e ~
S s
Aurefio Vealverds Paredss
Sugervisor de Sucursalas Claro
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FORME N° 02135488
FECHA:  24/04/2018
Péginzide 1
A H Andrea Sanchez Covarrubias
Cargo : Analista de Asuntos Legales
De : Aureilo Valverds Paredes
| Cargo : Supervisor Sucursales Claro =

ASUNTC:  INFORME TECNICQO OST 02935485

: DETALLE
Referencia.
OSsT 1 02135486
Marca ! SAMSUNG

IMEI

P el B
e

Medelo . G3§7M(Calaxy Ace Style)LTE

: 3582830682334573

Observaciones del Cliente.
Se ingresa equipo ya que se cueiga.

Comentarios.
El presente informe da a conocer la coberturz de garantiz y el diagnéstico final del equipo
cefular sn mencién;

Al memento de ingresar el equipc celular marca: Semsung modelo SM-G357M (Galaxy
Ace Styiej, con IMEI N° 353283062334573 a nuestro Servicio Técnico,

El equipc celular, durante su internamienic se resliza ias pruebas respectivas, en tal
sentido se procede a realizar test de RF (prueba de stress (de rendimiente)) que
consiste en el uso intensivo dal equipo celular en las distintas etapas de funcionamiento
con iz finalidad de determinar sl presents alguna falla en ef sistema operativo o slguna
alteracion de la misma. Cuyos resultedos no fueron satisfactorios. '

Dursnte el tiempo en que se& mantuvo a pruebas en el laboraterio local no se venifico
fallas en el terninal,

Posteriormente, luego de Iz revisidn técnica a la que fue sometida el terminal, se realizéd
reinicic & pardmetros de fébrica de manera preventivs al teléfona con la finalidad de
borrar les pruebes realizadas en el terminal.

Finalmente, el servicio técnico concluyt lo sigufente: GARANTIA SI/ NO APARECE
DEFECTO/RESETEO DE PARAMETROS DE FABRICA DE MANERA PREVENTIVA.
SE REALIZARON PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTQ DE EQUIPC/PRUEBA DERF.

7 = —

- e

Aurelio Valverde Paredes
Supervisor de Sucursales Claro
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PECIERITRTI MITOR
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Feche de Presarscitn ¥ 15/08/2005

ACTO.
MODIFICACION DE ESTAT{TOS DE SOCED
ANONIVA ¥ B ESTATY DE 4D
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bt b A,
v et
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P o
=
JA I07iA REGISTUAL 7 T SAPE LOTA
SUNARP z QFICINA REGISTRAL L0A!
prsteni o N* Parrida: (1270856

IXSCRIPCION DE SOCIERADES ANONIMAS
AMERIGE MOVEL PERG SAC

REGISTRC DE PERIONAS URIDICAS
RUSRO= AUMENTO DE CAPTAL ¥ MOTHF. DEL ESTARITC
BOD210

Por ESCRITURA PUBLICA del  12/08/2005 eicrgoda ante NOTARIG FAIND SCARPAT
JOSE ALFREDD en ko cluded de LA v gor Junte sl 1D08/2305 3= ccorad

ig den, én soalel. Mo ) ‘En consecuencia ze
meilicd of sdefulo €6 su AT Lo denominacisn da lo saciscad e AMERICA
MOVIL PERU S.A.C. o cue! €3 ung ociedad snénima cetrode con crecicno suyo
objeto of Cedicarse a prester &l ssnvicio publico de comunieacionas rasenales;
Ios senicics da potedor jocol, porfoder de fofgo disicnci® nzcionel &
infemocienal, lelsfonios B locol. fefefonfa Inalémbrics fie o mdvil, tervicios de
valer ofiadido, ¥ en generd, fodo oo de savicios  publicos K-
isiscomunicacionss, .. 5@ encusnto denlic Se! objsto sociol. s sgfes.
cclividodes: &) Constna, insialar, mantensr, opsror v expinier redes Publicas d2
felecomunicaciones pais prertor gl servicio publico de radiaisteldnica médl son
iecnoicg® Selulor . B Usor, opravecher ¢ sxpielor bandas de frecuencics ga!
SspEcho rodicaieckico .. C) Campror, vender, impader, sxporiar, comercicizer,
cisiiouir, sxhith, Infermedior, otendar, instaler. reperora, famibdalar, mantensr ¥
racitic en ooasgnaciSn o © comisés fode closs ce CpOraics ¥ eSuipo: de
comuricociin en general. D) Présior loda clase 'de sarvicisy reiacionades con fa
comuniceside an genercl., 5 Actuar cama coOPToNSiG, ogents, ragnesentonis o
infermediona en o celecresidn de tedo clezz da oclos marconiiles,
panicuicmmente =0 el &rea de s comunicodionss, de ko radiotal=idnice mavil...
F} inlerven en foda ciase de nagocics 2 plitcidad comercioh. Bf Otdenan
odquirr. cesamoliar... y raciic por cudliisier filuio pofenies. marcay, .. H} Promoves.
constiiuir. ergenizan ekploiar, desaroliar v Teedr pariclzosidn =n =l copiiai
pekimonio e lodd pansts de socledades marcaniies 1} Emnitir, susadbol, acepter.
sndesar ¢ ovakrn, enolencr, adquiiry negociar iodn fipd de cocienes., J) Clergor
y i lodo clase de goronlics perscnales, rasles, cveies, de obiiGociones ... o
corgo da sociedades.. 2n los que ic sociedad tenga interds. 1) Lo prestocion o
controtacibh de servicics Menicos eeasulifos 7 de asererda,. 1) Baalizor supenisar
9 contraler L, foda 2lese de cominucciones, =difficocicnss., N) Lo producceidn,
frarsformocion:  Oddpiacidn,  Imporiccidn, -éxpotioeibn, odauigiciSn,, -de
maguinedy, sefaccioney, matesioles., - b de ocfas de Junic gensrol de
accionitios leg. e 13/0472000 gnta & Not. Atisddlo Paino Scarpafl, bajo &l N°
14313 & fitulo fue presenlado el 15/08/7005 o s 02:15:02 Far haras. bojoal No
200500675383 del Tomolierdo (445.Derechos 13200 son Recitols} Numirols)
00047782-11 0CO50625-11 L8424 da Agosic Ga2005,
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: Pigioy Nimera 1
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Xiomara Andrea Leon Rojas

De: Atencion SAC Indecopi

Enviado el: lunes 2 de mayo de 2016 11113 AM

Para: Nancy Romero .
Asunto: Respuesta de Reclamo / Traslado de Reclamo N® 07017 - 2016/SAC “T57p

) nclonaca por &l onsem
g23tifn ds camb nodelo SSMSUNG SM-G357M(Galaay 24
materia de reclama -

Ahera bien, en raferenciz 3 la Orglen de Servicia Tecnico N 02135435 se cealizaron ias validaciones dzl equips materia
de reclaima SAKISUNG SVI-G357 M{Galzvy Ace StyialLTE can Imei: 353283052334573, donde nuestrs personal técnico
determing que sf equipo s encontraba dentro de garantis, las fallzs que detarmine 2l consumidor no fueren valldadas
¥ solo se realizaraon resateo de pardmetros de fabrice; A |2 fechs de emisidn de Iz presents validamos que el equipo
s& encuentra pendiente de reccjo por parte dal consumidor.

£n aste sentido, le sollzitamos al consumidar el recojo del equipo 2n nuestro servicio t2cnico gel Centro de Atencian
Angamos ubicada en Cantro Comercial Open Plaza Angamos — Local A1 — Av. Angamos Cruce can Tomas Mareano ~
Surquille = Lims = Umz 2n los horarics de atencidn de Lunas a Sebado de 11:23 am & 21:00 pm y Domingas de 11:00
am z 19:00 pm.

_Pario sxpuesto, no zccedemos a la pratension de cliente. dado que nio s& ha comprobado la inoperatividad de
__quipo. $ln embergs, sl considera que 2l equipo adn preseats as faliss reportadss, le agradécenamos le informe ai

“consumidor que puadz acercarse 2 Uglguler: de niestros Centros de St2ncidn 3 fin de ingrasar su 2quipo y se
rzailcen las prusiyzs v dsscertas correspontizntss

Sin otro particular, quadamos de usted,
Atantamente,

Yaneth Cabrarz Calls

Sarsncio de Solucidn ds Reclamos

Torre Samporativa, Av, \icolss Amviols 450,
Santz Catainz. La Vistonie - Limz 13

De: Nancy Romero [mailto:nromero@indecopl.gob.pe]
Enviado el: martes 26 de abril de 2016 05:17 PM

Para: Atencion SAC Indecopi

Asunto: Traslado de Reclamo N 07017 - 2016/SAC
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Seflores.

América Movil Pert SA.C.

Reclamo N° 07017 - 2016/SAC

Referencia: Reclamo presentado por la sefiora Marina Flores Tapia
De nuestra mayor consideracién:

Previo cordial saludo, adjuntamos a la presente, la hoja informativa y documentos de! reclamo de
la sefiora Marina Flores Tapia contra su representada. En ese sentido, esperamos tengan a bien
ponerse en contacto en un plazo maximo de cinco dias habiles, al teléfono 224-7800 anexo 7127
0 a través del correo electronico nromero@indecopiaob.pe; asimismo, podran apersonarse a
nuestras oficinas, sito en Calle De La Prosa N° 104, San Borja (altura de la cuadra 15 de la Av.
Canada), con la finalidad de brindarnos alguna respuesta con relacién al presente reclamo.

Sin ofro particular, quedamos a su disposicion para cualquier aclaracion que les merezca la
presente.

Nancy Romero

Especialista 1

Servicio de Atencién al Ciudadano
INDECOP!
http:/'vaww.indec
Tel.: (51-1) 2247777

[ ]
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sunarpi.
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ZONAREGISTRAL 1P £ - Bibiieedad W 209501
Ofeina Regitiat deLima Lo saiasons o

~ 3%, =i #41

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS 32 ¥4

LIBRO DE SQCIEDADES ANONIMAS i

S i “ﬁ :

CERTIFICADD DE VIGENCIA 2o}

pore=

i funconadio que suscribe, CERTIFICA:

s

Que. #n Iz pariida electrboica N° 11170585 del Realsira.de Persoras Juridicas da
consiz reglstrsdc y vigaots el PODER 3 favor de S0SA HUAPSYA ALEX EVER
21340445 | cuyos dalos se pracisan & conauesitn’

— T

% o
DENCHINACION O RAZON SOTIAL: AMERICA MOVIL PERY SAC. % y ”“}
LIERC: SOOIEDADES ANONIMAS _—
AS!ENTO: £pa235 FICHA 0011170588
CARGO: APODERADD
FACULTADES:

COMPARECE ROSA MARIA GALVEZ LOZANO, OUIEN FROCEGE EN REPRESENTACION DE AMERICA
gﬁ\& :zau SAC, AEFECTOS DE GTORGAR PODER EN LOS TERMINGS ¥ CONDICIONES SIGUIENTES:
JUSTIFICACION DE LA RUEVA DELEGACION,

ASIMISKO, A TRAVES DEL PRESENTE INSTRUMENTO SE OTORGANR NUBVAS FACULTADES A FAVOR
DEL APODERADD DESIGNADD EN AL CLAUSULA SEGUNDA DE LA PRESENTE MINUTA, LAS CUALES S8
LE GTORGAR EN SU SONDICION DE JEFE DEL AREA DE COMPSTENCIA Y RELACIONES DE CONSUNG
POR LO QUE REQUIERE QUESE DELEGUEN LAS FACULTADES DE REPRESENTACION DETALLADAS EN

LA CLAUSULA TERCERA OE LA PRESENTE MINUTA A EFECTOS QUE PUEDAM EJERCER L&S FUNCl?"NES
s

PROPIAS DE SU CARGQ, o
SEGUNDA. AT
APODERADO P s
SE NOWMBRA COMG APODERADC A; Py
ALEX EVER SOSA HUAPAYA (D.N.5 N° 41348445). R S g0

EL APODERADO AGUI DEBIGNADO, PODRA EJERCER, A SOLA FIRMA, TODASHY GASA UNA DE LAS
FACLLTADES QUE SE SEfIALAN EN LA CLAUSULA TERCERA DE LA PRESENTESRINUTA, CON LCS
LIMITES £N ELLA ESTABLECIDGS,

TERCERA.

DELEGACION DE FACULTADES:

EN MERITG DE LO EXPUESTC EN LA CLAUSULA ANTERIOR DELEGO A FAVOR DEL APODERADQ POTER
PARA REPRESEMTAR A LA SOCIEDAD Y SJERCER DE MANERA INDMIDUAL Y A SOLA FIRMA LAS
FACULTACES EXPRESAMENTE INDICADAS A CONTINUACION:

1) REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE EL INSTITUTO NACIOHAL DE DEFENSA DE LA COMPETENGIA Y
DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD, INTELECTUAL - INDECOF], SUS RESPECTIVOS ORGANOS
RESOLUTIVOS U OFICINAS DESCENTRAUZFOAS Y CONSEIC NACIONAL DE AUTCRREGULACION
PUBLICITARIA (CONAR) O ANTE LOS ORGAMISMOS QUE PUEDAH SUSTITUIR B EL FUTURG 4 LAS
ENTIDADES AQU! MENCIONADAS; £/ERCIENDO PARA TALES SFECTOS, LAS FACULTADES GENERALES Y
ESPECIALES DEL MANDATO CONTEMPLADAS EN LOS ARTICULOS 74" Y 78°, RESPECTIVAIENTE, DEL
DECRETQ LEGISLATIVO-N' 768 - CODIGE PROCESAL SIVIL.

2rPRESENTAR ANTE EL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMRETENCIA ¥ DE LA PROTECCION
OE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECDPI, SUS RESPECTIVOS ORGANOS RESOLUTIVCS U OFICINAS
'DESCENTRALIZADAS ¥ ANTE EL CONAR O ANTE LOS ORGANISMGOS QUE PUEDAN SUSTITUIR EN EL
FUTURO ALAS ENTIDADES AQUI MENCIONADAS. TCDA GLASE DE SOLICITUDES, CARTAS, PETICIONES;
RECLAMOS, MAPELACIONES, IPUCMACIONES O RECURSQS ADAMNISTRATAVOS, DENUNCIAS
EFECTUAR, DECLARACIONES, LLEVAR A CABO OTRAS ACCIONES RELATIVAS A 1OS ACTOS Apui
MENCIONADOS. ASl ©OMO, CONTESTAR CFICIOS, PETICIOHES, RECLAMOS, DEDUCIR NULIDADES,
OFRECER PRUEBAS, OPONERSE. IMPUGNAR, TACHAR LAS MISMAS, PRESTAR DECLARACION DE
PARTE. RARTICIPAR EN AUDIENCIAS DE CONCILIACION, FORMULAR RECUSACION, ABSCLVER LOS
REQUERIMIENTC Y/U OBSERVACIONES GUE SE FORMULEN EN EL MARSO DE DICHAS SOUTUDES,

TLPE CRATMICADGE Crif 31 MAD0N Las ORUNES SEGHETRALLS ASRBITIAN 14 EXSTENCIA G BENETENA [ KSCRSTINES {1 ALTIACIONES R L IEGETRE AL
TRRER B0 20 FPERITIONOART 150 IR T U 0 GAL %95l L DELAE R OO PUR (NOL LGN & 01 SURARP SN,

Pag 1ues
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SUﬁarp
Teomlmensibret e S vl

Radastac L D
RENDIR LAS #ISMAS. SOLICTAR® INTERRUPCION © AMPLIACION OF PLAZOS, CONTESTAR
REQUERNAIENTD ¥ EN GENERAL EJERCER CUALOQUIER ACTO DE REPRESENTACION ADMINISTEATIVA
En NO?iBREDc LA SOCIEDAD ANTE LAS ENTIDADES AGUI MENCIONATAS.
RENDICION DE CUENTA
EL APODERADO DEBERA EJERCER LAS FACULTADES QUE AQul SE LE DELZGAN EM ESTRICTO
CUMPLIMIENTC DE LAS FUNCIONES A St CARGO, SIN SXOEDER LOS LIMITES Y ALCANCES: AQUI

SERALADOS Y DEBIENDC RENDIR CUENTA DE SU EJERGICID A' ROSA MASIA GALVEZ LOZAND 108/ N*
i ' DE DR T4 : ROS/ ; NAN
_g.u %‘1’;’"{7?’ Y SANDRA MIRC QUESADA MILICH (D M) I 10542981), REPRESENTANTES DE LA so‘cr‘som.
&csencmoe‘. PODER

FACULTADES DELEGADAS MEDIANTE ESTE INSTRUMENTO ESTARAN VIGENTES BN TANTO EL
APODERADG 1ANTENGA SU CONDICION DE TRABAJADOR DE LA SCOEDAR Y EJERZA EL CARGD. PARA
EL CUAL LE FUERGN OTURGADAS LAS FACULTADES AQUI ESTABLECIDAS

MC

_SE' DEuA CONSTANCIA QUE EL PRESENTE CERTIFICADO SE EXPIDE OF ACUERDO A LO ESTABLECIDO €M EL ART,
81" DEL REGLAMENTO OF SERVICIO OE PUBLICIDAD REGISTRAL APROBADD POR RESCLUCION GE
SUPERINTERDENCIA NACIDNAL DE LOS REGISTRGS PUBLICOS N 261-2045-SUNARPAN.

DOCUMENTC QUE DIC MERITA A LA INSCRIPCIGH:
zgiR ':;i%RWRA PUBLICA DE FECHA 17/02/2018 QTORCGATA ANTE HOTARIC DE LIMA ALFREDG PAINO

Il ANOTACIONES EN EE REGISTRC PERSONAL O Eil £L RUSRD STROS:

NINGUNG,
f1i. TITULOS PENDIENTES:

AT Tl Eeoha do Presentacion  Acfos

1 201700405597  THIOG/AGTT OTORGAMIENTO DE PCDER

2 201700405388  0BGRR01T REVOCACICNES DE PODER

3 2017-00495360  €AMRRM7 REVOCATGRIA DE PODER DE SOCIEDAD ANONRSA

4 2617-00485508  ©6/03/2077 REVOCACIONES DE PODER

5 201700483565  0GI03/2017 OTORGAMIENTO DE PODER DE SUCIEDAD ANONIMA
& 2097-DD495568  OBIOX2017 OTORGAMIENTO DE PODER

7 2017-00495587  DSARMIT REVOCATCRIA DE PODER DE SOCIEDAD ANGRIVA

B 2017-00495360  [BO3/2017 OTORGAMIENTS DE PODER DE SOTIEDAD ANONIMA
2 2017-05495587  D6022017 OTORGAMENTO DE PODER DE SOCIEDAD ARONIMA
10 2077-00442388  27/0272017 REVCTATORIA DE PODER DE SOCIEDAD ANONIMA

11 2017-00442388 37022017 NOMBRAKNENTO DE MANDATARIO DE SOCIEDAD
ANONINIA

12 207700442368 270202017 OTORGAMIENTG DE PODER DE SOCIEDAD ANONINA
13 201700449359 _ 27/0212017 ___ CTORGAMIENTQ DE PODER OE SODIEDAD ANCHIRS,
gzzt‘.cm“ l"&m’. uwwuemgu:m;mm 14 0%, LAl DAL 223

V. DATCS ADICIONALES DE RELEYANCIA PARA CONCCIMIENTO DS TERCEROS:
RINGUNO,

V. PAGRAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADG:

NINGUND,

N® g& Fojas del Certificado: 3

L33 CERTIZESSO S A EXDENDEN 1AS DRETINT RENETEALES ACTIEATAN L8 SXET 0w D K. STENCIN DE CGNES O INNLRECSIP0 A
TP T SV EXVERIIORCRT “;‘WL T U0 DELFEGLALENTO SARER BE WOF RESHITRGE PUSUCIS APRORDO FOR HEROWSCI 1 E-ahlane 4

Pag.2ded
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sunarp:

gt mdimg o oo

b Segpler e
Derechos Pagados 8/ 2400 Rechhe 2017-204-00006807
Total de Derachos: S/ 2400

‘/ﬂiﬁcadc ¥ expedice por MARIA MONICA MERING CESPEDES, ABOGADO CERTIFICADOR de fs Oficha
Regisirel de LIMA, 3123 74:26:33 hovas del 16 de Rarzo del 2017,

* 56 CERTFICADOD ZUE EXHTNOIMLAS RTINS RESTIAES ACETDITAN Lr EUSTENGE: 3 IAEETTLAGER (6 INSCRINCKINES & ANUIATIDNES BN Bl REGIZIAT M
TEAG O 30 EAPESAONATT 3 TEL T4 0 OFa FECLAWINTC ORI DF 143 RECITRDE FISUPLE APRIEBARG SOR RESRUCON "fi;a'; Sd\:*f’--&‘u
80, 3 2
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6.4 Resolucion de primera instancia
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ORGANO RESOLUTIVU DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISTMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
EXFEOIENTE N° 914-2016

RESOLUCION FINAL N° 2189-2018/PS1

EXPEDIENTE 2 914-2016/P$1
AUTORIDAD 2 ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS ,
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°1 (OPS1) nES
INTERESADO : MARINA FLORES TAPIA
(LA SENORA FLORES)
DENUNCIADO S AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
{(AMERICA MOVIL)
SAMSUNG ELECTRONICS PERU S.A.C.
(SAMSUNG)
MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

IDONEIDAD DEL SERVICIO
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION

ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

Lima, 18 de julio de 2018

I
1

ANTECEDENTES

Mediante Resolucién N° 1 de fecha 13 ds febrero de 2017, este Organo Resolutivo inicid un
procedimiento administrativo sancionader en contra de América Movil y Samsung por |2
presunta infraccion a lo estatlecido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor {en adelante, i Codigo)’

La sefiora Flores puso en conocimiento de |2 autoridad, a través de ia denuncia Informativa
presentada con fecha 26 de |ulio de 2016, subsanado @l 20 de diciembre dal misma affo, los
sigulentes hechos:

(1 El 3 de julic da 2015, adquirid de Ameérica Mavil un eguipe celular marca Samsung,
modelc SM-G357M (Gaiaxy Ace Styie), con IME 353283062289556, pagando la suma
de S/ 98,00, conforme 2 la boleta de venta slectronica N° BO77-00035466.

(i) El 17 de abrl de 2016, luegs de que el equipo presentaba diversas fallas de
funcionamiento {se apagaba, se colgaba y o podia realizar lamadas), acudi6 a las
oficinas de la denuncieda para dejar el equipe y le entregaron la Orden de Servicio
Técnico N° 02128422 y presentd un reclame,

(i) El 21 de abril de 2016, le entregaron el diagnéstico realizado & su equipo, donde el
eervicio eenico de Ameérica Movil sefialé que et 2quipo conlaba con un problema en ef
software y procedio a realizar & srafiash” cel software, por o que el equipo se encontraba
operativo, sin embargo, al retirarse dei establecimianto de la denunciada, el teléfono
presents las mismas fallas.

(V) E122 de abril de 2016, nuevamente dejo &l equipo en el servicio técnico, con 1a orden de
servicio técnico 02134448, en ' medida que seguia presentando las mismas fallas de
funcionamiento (se apagaba, se colgaba, y no se podian realizar llamadas)

(v}  Ei23de abril de 2016, el servicio técnico le entrego el dizgndstico realizado a su equipo,
asimismo procedieron a entregarle un equipc NUSVO de la marca Samsung, modelo SM-
G337M (Galaxy Ace Style, Con IMEI N 353283062334573, sln embargo. dicho equipo
presentaba las mismas fallas.

1) Amenca sl Pean) S4.C v Samsung Blecranics Pou s, FAIEn paoTin o Clapssiin Co ls darursante U agupe g Motris priseniass fias

7 Cup, @ pesr de hiker npresacd ai Senicks 18wes, fa hebrien cepide, ©o e usficac, oo & repacecitn, zerbo 2l a0 ol
Cavelastn dof dnero pageds por 8l miame, X cud! consiiuie Lha presuats ifracnicn ol a8ter Gp danrawdad IpFCate mn ol orliouin 167 o 6dae

0 Ar e PAGY1 Pa S AL C. no Tk Slagas [ porla 17 do wenl e 2016, 1o cual censtiiuile urn et
PPranctn 3 1 SaukRe on & artiadc 24° del oo,
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 ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIAIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* ¢
EXPEGIENTE N* 9142016

(Vi) El 24 de abril de 2016, ia interesada se apersoné a las oficinas de Amariza Mévil para
Poner en conocimiento las fallas del nuevo EQuUmO, para lo cual, en vintud de la orden de
sarvicio técnico 021 35486, entregb o equipo al personal y sin realizar un mayor
clagnéstico de las fallas, e indicaron a |a Interesada que ya podia recoger el equipo,

(vii) Selicité hablar con un supénviser por lo que el personal de América Mavil e indicé que
debia enviar un corren g jesus ro.com.ge, i cual hizo el 25 de abril de 2016
reenviandolo 2| 27 de abril de 2016: sin embargo, no recibia respuesta alguns.

(Viil)  No pudo utilizar el servicio postpage contratado por tas fallas oresentadas en los equipos,
Pese a que cumpfié con pagar los montos correspondientes a dicho serviclo.

La seficra Flores solicitd como medida correctiva, que América Movil reponga el celular
operalivo de éptimas condiciones. Asimismo, solicité el F&go de las costas y costos derivados
del procedimiento.

Mediante escrito de facha 28 ge fabrerc de 2018, América Mavil presentd sus descargos
sefialando lo siguienta:

(B Ef3 de |ulic de 2016, Ia sefiora Flores ingrasé su terminal al senvicio técnico en tanto
presentaba fallas de funcionamiento, se colgaba, se apagaba ¥ no pedia realizar
lamadas. Con motivo de slio e! servicio téenico emitié al informe tecnico OST 021292422
en &l cual se dejé constancia de la verificaclén de las fallas reportadas y en aplicacién
de Ia garantia procedian a repararic siendo entregado el 21 de abril de 201 6,

(i)  El22deabrilde 20186, Ja sefora Villar Ingresé nuevamente su terminal sl servicio técnico

(i) El 24 de abril de 2016, Ia sefiora Flores ingresé por tercers vez el equipo celular
répariando como fallas: "se cuelgs, se apaga v no se puede llamar” En esta oportunidad
al informe téenico 02135488 no verifics el defecto alegado, pero efectud un reseteo de
paréametros de fabrica de manerza preventiva, ademas de rezlzarle pruebas ce test de
RF.

(W) Precisd que a Interesada no ha presentado medics probatorios que acrediten que
efectivamente el nuevo teléfono presentaba las fallas alegadas por 2lia.

(v} Con relaclén s la falta de atencion 3l reclamo presentado por la sefora Flores, América
Mévil precist que con facha 2 de maye de 2016 su servicio da atencion al clisnte registrd
el reclamo 07017-2016/SAC.

(Vi) En eplicacion de lo establacido en el articulo 6° del Decreto Supremo N* 006-2014-PCH,
cumplié con brindar respuesta al reciamo presentado por la seftora Flores en un plazo
manor & 30 dizs. En efecto el reclamo del 17 ce abril de 2018 fue atendido el 2 de mayo
de 2016,

ANALISIS

Sobre Ia presunta infraccién al deber de idoneidad

De acuerdo con el articulo 18° del Cadige? se entlende por Idoneidad la correspondencia entre
i0 que un consumider espera ¥ fo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera

uvwsz.wmwurmuvnsmun&cmm

Articate 18%.- \donvidad

e ertiarde por s i ente T oue G 1D QU i recite. 60 ko o se o tubine ofecin,
i pusiicidad @ niomacitn rensmitics, las ¥y o 46 28 Yarmaosion las ¥ ratad e el produsie © sensao, i precs,
o0lra atox fackoes, dlentarco @ e Gty giinsiss dx caso.
Llmumhﬂmﬁrd&nnhmmﬂmanemmvnnmunzmmmnujhnuhasucwme(
mercasc.

Lt sutovizicsorme por Decte 2 loo Eslica parn (o fa UL EoUTD 0 Lk presiaoiy 4 u\u\ﬁn':,mlcemuwmmc.
70 GeiTen €8 Meapeeohiliod . o sdor rorim W carsumiser
2
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10.

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMENTOS
SUMARISINOS DE PROTECTION AL CONSUMIDOR N* 1

EXPEDIENTE N* 314-2016

ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiclones y circunstancias de la
transaccion, Iag caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las clrcunstancias del caso, La idoneidad &s evaluada en funcion & la

propla naturaleza del producte o servicio y a su aptitud para satisfacer la finglidad para la cual
ha sido pueste en el mercado.

El articulo 19° del C4digo’ sstabiece que los proveedores responden por la calidad e idonaldad -

de los productos y sanvicios que ofrecen en al mercado,

E! proveedor es administrativamente responsable per |a falta de idoneidad da los servicios.
Para acreditar la infraccion ®i consumidor © ia autoridad administrativa, deben probar la
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendré que acreditar 12 existencia de una
causa objetiva, justificada y no previsibie gue configure ruptura del nexo causal por cago fortuito
o fuerza mayor, de hecho delerminante de un terceroc de la imprudencia del propio consumidor
afactado para ser 2ximido de responsabilidac®.

Cabe senalar que los procedimientos por Infracciones a las normas de protaccion gl cansumidor
invelucran el ejercicio de potestades de sancion, de alll que en su tramitacion deban observarse
los princigios del precedimiente sancionador, en particular, el principio de licitud que exige como
condicion para el inicio de un procedimiento pruebas de cargo®. El cardcter tutelar de la
prateccién al consumidor no afecta dicho principlo pues, aGn cuando en este ambito rja la
inversion de 'a caraa de 'a prugba a favor del consumidor afectado, éste tiene cuando menos
que probar el defecto en el produicto o servicio contratado; no considerar ello implicaria vulnerar
ol principic constitucional de presuncién de inocencia,

Por gllo, en matera de responsabilidad administrativa dei proveedor, se ha establecido la regla
de la carga de la prueba en virtud a ka cual, ante la existencla de una defraudacién en las
expectativas del consumidor sobre el producto adguirido o el servicio contratado, corresponde
a éste acrediter |a axistencia de aigun defecto en el bien o servicio segln las condicionas
pactadas. De manera que acreditado ! defecto, comespondera recién al proveedor acreditar
que et defecta no le es imputable.

En el presente casy, la sefiora Flores denuncié a América Mavil, a pesar de habar ingresado al
Servicio técnico, no habrian cumplide, de manera injustificada, con Ia reparacion, cambio del
equipo o la devolucion de! dinero pagado por e mismo.

Al respecto, es preciso indicar que de acterdo a lo establecido en el articulo 20° del Cadigo®.
para determinar la idoneidac de un productc o servicio, debe compararse el mismo con las
garantias qus el proveedor estd brindando y a las que esta cbligado, En particular, las garantias

que se ofrece a un consumidor pueden dividirse en tres tipos™:

LEY N* 29671, CADICO DE FROTRCCICN Y DEFENSA DEL CONSUMDOR

Articulo 195~ Obigackin g lok provecdame.

F provesdor resp o0 pr ' 1aonekiad ¢ sedoad ce mmﬂmymm-ﬂ-»ﬁnmwhnlmuaa!ummy'c,mpmbmm_mm
nwmwumdmm'unﬁ#.mbmmﬁ:ﬂmﬁmm pmwua'umw,nnnnym,a:mw
o sertenidoy o vide Ol el mvrmmdenm‘nn»umﬂw

LEY N 28671, COUAGS DE FRC C V\......;..—DU.
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LEY N* 27444, LEY DE FRX 10 RATWO CENERAL
Artiousc 2327~ PAntigios de in potestad 3
e potostid Bancicnasors de ndas (6 erScaies eoib ragde SOCoTImens par i SiguESss GINGP0T sssems
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12,

13

14,

15.

ﬁ PERL . INDECSR)
GRGAND RESOLUTIVO D& PROCEDMIENTOS

SUMARISINOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR w2 t
EXPECIENTE N* 914-2018

(i) Una garantia es legal cuando por mandato de Ia Ley o de |as regulaciones vigentes no
Se permite la comerciafizacion de un bien o fa prestacidn de un servicio sin cumplir con
la referida garantia, Una garantia legal no puede ser desplazada por una carantia
explicita ni por una implicita:

()  unagaranta es expresa cuando s deriva de los términos ¥ condiciones ofracidos por af
proveedor al consumidor en el centrato o cualguier otro medio por el que se prusbe
especificamente |o ofrecido: v

(i) una garantia &2 implicita cuando, anta el silencic del proveedor o del contrato se entiende

los equipos celularas que ingrasan al mercado, pesa a contar con mecanismos de control de
calidad antes, durante y dzspués de fa fabricacién, razén por la cual, el sistema de produccion
€n masa preve la existencia de margenes de error regulados,

En consecuencia, e! conjunto de nermas que componen ef Codigo han sido concebidas
atendiendo = las circunstancias reales que oourren diarlamente en el mercade, siendo dichas

per el proveedor no resulten suficientes para satisfacer las expectativas de los consumidores,

En ese sentido, una interpretacién sistematica de tas normas sobre el deber de idoneidad en 1a
venta de productos eslablecidas en el Cadigo, especificamente da los articulos 18°, 18° 20°y
87° permite comprender que la idoneidad no implica per se la ausencia absoluta de falias o
deficiencias de dichos productos, sino mas bien &l deber del proveedor de Brindar al consumidor
alternativas razonables y/o "remedios” para solucionar el probiema opcrtunamente, por meadio
de fa reparacion o sustitucion de! producto, o devokicién de lo pagade, de acuerdo a la situacion
particular.

3 u_qmlauhuo.-m:pawomhmeuurwmmvumcmhmmuanmmou:rmw&
u'\:mou\wmlwﬂuwmwuﬂelh:nMM'mmomavumnnmﬂamymnwumﬂemnmm
mm:acomwmumwmwﬂmammmmwmu«umwmﬁ-almm’yaunmpi‘m

b w-mmnuuma.mnﬁ-mmmmy & P freciaes por o o al o1 & c2rtrato, an ul
s"mmuimumlr.bwuddsd.nr,wnu:t-mmuoocamm:mﬂomnwuwu:uu«mnmmmamd
Densuridor, Une ganmne =Uplio T N0 suace 98¢ Cespazads PCURS Qannia rpicle.

-3 Umgrn-u‘-u:ngknmr.oum:‘o\lunm«dwec.mnmmuummemnmmmﬁmym
Mu«p-nbq‘mmnmnhadmmmwmﬂwmsm.mmymmunam
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BRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIWIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
EXPEOENTE N° 4742016

16, De tal manera, resulta pertinente acotar lo establecido por la garantia del equipo Samsung por
parte de América Movil:

17,  Dela documentacion que obra en el axpedient2 ha quedado acreditado lo siguiente:

() £147 de sbril de 2016, se emitid la Orden de Servicio Técnico 02129422, enia cual se
dejo constancia de las falies que presentaba el equipo'®, como consecuencia se veriiica
que America Movil identifics problemas de software gue fuercn reparados en aplicacién
de la garantiz del equipo, tal como se observaa continuacion:

(1) Del Informe Técnico 02134448 de fecha 22 de abril de 20186, se verifica que el equipo
mévil ingresd nuevamente al sefvicio tecnico presentando las siguientes falias: “No
sscucha, No le escuchan, Se cueiga, se Reinicia “11 Como consecuencia de |as fallas
reportadas, América Mévil precadit ai camblo del equipo en aplicacion de la garantia,
tal como se observa & continuacion:

3 TFoss 13 0il capoadieme.
» Ver foiaa 21 el ezederin
v Ver tojun 10 de! epadnrie.
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GRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISINOS DE PROTECCION AL CONSUIRIDOR A° 1

N* 9142078

(i) Finaimente, se verifica que 2124 de abrll ge 2016 I2 sefiora Flores nuavamente, ingresé
el equipe indicando “se cueiga®, En ai referdo reporie se consigné ‘no aparece

defecto", "Reseteo de parametros de fabrica de manera preventiva tal como se obsarva
a continuacion:

19, Con retacién a este Gitimo aparato si bien la intaresadz lo
que las llamadas se colgaban, elio no ha quedado acred
cbra medic probatorio alguno que acredite que el aparat

Ingrasé al servicio téenico alegando
itado. En efecto, en el expediente no
0 calular presents ia falla alegada.
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20.

21.

.2

24.

25.

26.

27.

28.

29.

.2

3.

ORGANC RESOLUTIVO DE PRUCEDIMIENTOS
SUMARISINOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
EXPEDIENTE W° 914-2016

En este punto cabe sefialar que, en materia de responsabilidad edministrativa del proveador, se
ha sstablecido la regla de la carga de |a prusba en virtud s la cual, ante la existencia de una
defraudacion en las gxpectativas cel consumidor sobre el | producto adauiride o el sarvicio

: : T arard) o en_el bien

En virtud a lo expuesto, corespenderia a la sefiora Flores acreditar que el equipo celular
prea:ntaba una falla. Sin embargo, no obra en el sxpedients documento alguno que acredite
su afirmacién,

Por lo expuesto, este Organo Resolutivo considera que corresponde archivar el presente
procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de América Mévil y Samsung par
le presunta infraccion del articulo 19° del Cadige.

De 1a falta de atencién del reclamo presentado

El arficulo 24.1° del Codige’?, establece Ia obligacién de los provesdores de atender los
reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a fos mismos en un plazo ne
mayor @ treinta (30} dias calendario, el cual podré ser extendido por otro igual cusndo la
naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimianto del consumidor
antes de la culminacién d2| plazo micial.

L sefora Flores sefiald que ef 17 de abril de 2015 habria presantado un rectamo, &l mismo
que no habria recibide respuasta.

Al respecto, aste Organo Resciutivo debe sehalar gque en materla de proteccion al consumidor,
y de acuerde al desarcilo sfectuado en los primeros pamafos del presente andlisls,
corresponde al consumidor acraditaral defecto denunciado, y al proveedor, acreditar que dicha
defecto no le resulta atribuible.

Por tanto, el consumidor deberd presentar los medios de prueba gue permitan acreditar el
defecto denunciade. Lo antes sefalado, es rafigjo de lo dispuesto en el numeral 171.2 del
articulo 171° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adetante,
LPAG), en el que se dispone que cofresponde al administrado que realiza una alegacion,
presentar los medios de pruaba que permitan acreditar i& misma; y, de lo dispuesto en el
articulo 198° del Cédige Precesal Civil, norma de aplicacion supletoria al presente
procedimiento

En atencién alc antes sefalado, correspondla a la ssefiora Flores presentar los medios de
prueba que permitieran acreditar los hechos denunciades en contra de América Mavll, esto es,
que presentd un rectamo al 17 de abril e 2016, &l mismo que no fue contestado.

Pase a ello, ho obra en & expediente documenta algunc que acredite que |2 Interesada
presentd un reciamo el 17 de abrll de 2016, por io que no ha quedado acreditada la infraccion
de 1a denunciada y cormesponde archivar |2 denuncia por presunta infraccion al articulo 24° del
Codigo.

Sin perjuicio de ello, tal como obra an el expedienta con fecha 2 de mayo de 2016 sy servicio
de atencién al cliente brindd respuesta ai reclamo de 1a Interesada presentado el 25 de abril de
2018,

DE LA SANCION, MEDIDAS CORRECTIVAS Y PAGO DE COSTAS Y COSTOS

En la medida que no se ha verificado la comision de una infraccién por parte de Ameérica Mévil
y Samsung no corresponde evaluar 1a eolicitud del inferesado de medidas corractivas, sancién
y condena al pago de costas y costos.

Ley §* 23971, CODNGO OF PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMICOR

Arteulo 24+ Senvicio te anedn de rexlomos
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SEGUNDO: archivar el procedimiento administrativo sancionader iniclade en contra de América Mévil
Pen: S.A.C. por la presunta infraccién a lo establecido en ei articulo 24° dal Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, conforme z los hechos expuestos en la presente resolucion.

TERCERO: Informar a las partes que la presante resolucidn tiene vigencia desde e dia de su
nofificacion y no ageta Ia via edministrativa. En tal sentido, se Informa que de conformidad cen Io
dispueste en el numeral 5.1.1 de ta Directiva N* 005-201TIDiR-COD-INDECOPI. Directiva que reguta

&l procedimianto sumarisime en matena de proteccion al consumicor, contra [o dispuesto por la

CUARTO: Informar a las partes que. conforme se
2017/DIR-COD-INDECOPI, Diractiva que requia
proteccion al consumidor'®. fas resolu;
Sumarisimos de Proteccion &l Consurpd
declaracién de consentimiento expresy

=&n el numeral 8.1 de Iz Directiva N° 005-
edimiento sumarisimo en materia de
3¢ Resolutivos de Procedimisntos
peedimientc no requieren de una

Organo Resol 4% Procedimientos Sumarigsimos
p al Consumidor N° 1

QIRECTVA N D252 LODNOECOP!, DIRECTIVA QUE REGULA #L. PROCEDIMENTO SUMASISHO EN MATERIA DF PROTECCION AL
CONSUMIDOR, PREVISTO 2N EL CODIGD CE PROTECCION ¥ DEFENSA BEL CONSUMIDOR
V.

51, Plaay ‘
LSRN !'nmmmpmvﬂmnm“ov;.m (15) dims ttndes, no momogasien, SoEcs 3 gorkr del dla tgukicee da nolcazs la
feeciucion a imeugrar,

-

" TEXTO UNKCO ORCENADO D4 LA LEY L. 7 IENTO 0 GENERAL 37 per DECRETO SUPRENC N* 096-2017-JUS
Articude 220, Aste Grme
UM\“MBMM - 126 maurmns ads nm’ld:mlnmmmmﬁmedm

bod DRECTVA 1 005 20170 COOANIPCOR, IIRECTHA QUE REGULA EL PROCEDMIENTD SUNARIEIMG EN MATERIA DE PROTECCIGN AL

anemcLeonmob:mvamm.cousmn

V4 FIN DEL SROCEDIMENTD »
€7, En o marca sol Procect wrto Sumerlyms, 100 raxsiuoanes de fos Orgaees R = Procersy Surrari y & e Procece tn «
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SUMILLA: RECURSO DE APELACION CONTRALA -. ,
RESOLUCION FINAL 2189-2018/PS1" - < U

EXPEDIENTE N° 914-2016/PS1

SENORES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA

PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (INDECCPI)

Yo MARINA FLORES TAPIA con DNI 09419768 domicliada en Jirén 2 da maye 8§75 Vallecito Alto -
José Carlos Mariategui del Distrito de Villa Maria del Triunfo, ante usted respetuosamente, digo:

|- Plantear el Recurso de Reconsideracién por no haber resueito dentro de los alcances de lo

reclamado.

I.- Sustento.

1. En la Resolucion en menddn en & punto 20, sefalan la carga de prusba del cliente, en el
expedienta N" 914-2016/PS1 en el folio 15 se menciona que se entrega el producto y en el folio 16
no hay firma del reccjo de producto debido a que no lo retire, para precisar el producto se quedo
en las instalaciones de is empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C. en fodo caso quisn debe da ™~

probar que el aparato esta en oplimas condiciones?.

2. o incumpiimiento de contrato es de la Empresa AMERICA MOVIL PERU SAC.

SAMSUNG.

y de la Emprasa

3. Apficar el principio de legalidad, de razonabilidad, d= imparcialidad, de eficacka, de verdad

material, de simplicidad, de privlegio de controfes posteriores, de responsabilidad.

4. La proteccion &l consumidor y fos confroles de la garantia de un buen producto no se ha cumplido.

1!« Fundamentacion juridica.

Ley 29571 - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR - Capitulo |

Responsabilidad del proveedor y derechos del consumidor.
Articulo 97 - Derechos de los consumidores

Los consumidores tienen derscho a la reparacion o reposicién del producto, a una nueva ejecucion del

serviclo, o a fa devoluciin de fa coritraprestacion pagada en los siguientes casos:

a Cuando jos que ostenten une certificacion de calidad no cumplan con las especificaciones

corespondientes.

¢. Cusndo hechs efsctiva ia garaniia fegal subsistan los dafectos dal producto 0 no parmitan cumpiir

con su finalidad.

V.- Medios probatorios y anexos.

1. Copia de mi Documento nacional de Identidad con 1 folio
2. Copia de la Resolucién Final 2189-2018/PS1 con 4 folios

POR LO EXPUESTO:

A ustedes sefiores, solicito dar al presente proceso gl jnimite;gge le comesponda conforme a ley.
i ¥ ¢

TNAEE

Lima, 10 de agosto de 2018, | e 4 oo
?@-’\ : 14 AGD, 7

L

A
Marin
DNI 0941871
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COMISION DE PROTECCION AL CONSURDOR A° 2

L -~
R 2 1

3 PERU § Presidencia i R SEDE CENTRAL
%‘ del Consejo e Ministros: BEEuiaEs ; EXPEDIENTE N* 914-2016PS1

RESOLUCION FINAL N° 022-2019/CC2

29
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO  DE PROCEDI@%%S
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDORN® 1
(OPS)
DENUNCIANTE : MARINA FLORES TAPIA
(LA SENORA FLORES)
DENUNCIADAS : AMERICA MOVIL PERU SA.C.
(CLARO) .
SAMSUNG ELECTRONICS PERU S.A.
(SAMSUNG)
MATERIAS ¢ PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
IDONEIDAD
ARCHIVO
ACTIVIDAD ¢ TELECOMUNICACIONES

Lima, 04 de enero de 2019
ANTECEDENTES

1. Conescrito del 26 de julio de 2018, ia sefiora Flores interpuse una denuncia contra
Clare’ y Samsung? ante el Organo Resolutive de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, el OPS) por presunta infraccion a |a
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, a!
Codigo).

2. Mediante Resolucién N° 1 de! 15 de febrero de 2018, el OPS resolvié le siguiente:

PRIMERQ: Iniciar un procedimiento sdminisirative sansicnador en contra de Amdérica Movil Peri
S.A.C. y Samsung Electronies Pert S.A. por presuntas infracciones s lo estsbiecido an &f Cidige
de Proteccion ai Consurnider, en tanto:

() América Movil Peri S.A C. y Samsung Electronics Pert S A, habrisn pueslo a disposicidn
de la denunciante un equipo que habria pr tado fallas técnicas, y que, & pesarde haber
ingresado al Servicio Técnice, no habrian cumplide, de menera injustificads, con la
reparacicn, cambio del equipo o ia devolucién del dinero pagado por el mismeo, fo cual

) Registro Unizo de Contribuyente N° 20467634023,
Registro (nico de Contrio uyente N” 20300263578
2 LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, pubiicado &l 2 de septiembre ds

2010 en ol Diarie Oficia! E) Peruanc. Dicko codigo sedd apicabls 3 las Supuestos oo Infrace?én que st configuren
& partic dol 2 de ectubee de 2010, fecha en 'a cual entré &n wvigencia

$-CPC.050

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELEC TUAL
Cate D Ja Frasa 104, Sun Boge, Lima 41 - Par) Telt 224 7000/ Fax- 224 0248
Emalt: postmiasteniinderopl gob. pe / Waly s intecon gob pe
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3 A COMSICH DE PROTECGION AL CONSUWDOR N7
= PERU § Presidencis i SEDE CENTRAL
y del Cansejo de Mmisiros Expecionts N* §14-2616PS1

constiluiria una prasunta infraccldrnr al deber de fdonaidad tpifieado en of ariculo 19* de!

(i) Aménca Movll Peni S.A.C. y Semsung Elactronics Peri S.A., no habria olergada respuests
&l reciamo prassntado por Ia denunciante el 17 de abnl de 2076, io cual constituiria wis
presunta Infraccion z fo dispuesto en ol articulo 24° de! Codigo.” (sic)

Pese a haber sido notificada el 1€ de febrero de 2018, Samsung no se apersoné al
procedimiento ni presentd descargos.

El 28 de febrero de 2018, Claro presentd sus descargos.

Con Resolucion Final N° 2183-2018/PS1 del 9 de julio de 2018, el OPS resolvid
archivar el procedimiento administrative sancionador iniciado contra Claro vy
Samsung por prasunto incumplimiento de lo establecido en el articulo 18 del Codigo,
toda vez que la denunciante no acredito que las fallas reportadas en su cslular
persisten luego ds haber ingresado al Servicio Técnico.

El 10 de agosto de 2018, la sefiora Flores presentd un recurso de apelacidon® contra
la resolucién de primera instancia sefalando que quien debe de probar qus ‘el
aparate se encuentra en Sptimas condjciones es América Mvi™ quien tiene el equipo
celular.

ANALISIS
Sobre la infraccion al deber de idoneidad

T

En la medida gue todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de
los bienes y senvicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacién
transmitida expresa o tacitamante, para acreditar la Infraccién administrativa el
consumider, o la autoridad administrativa, debe probar la axistencia del defecto.
La acreditacién del defecto origina la presuncion de responsabilidad del
proveedor, pero esta presuncion puede ser desvirtuada por este ultimo.

En efecto, una vez probado el defecto, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad, debera apertar pruebas que acrediten |z existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexe causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determinania de un tercero o de la imprudencia
del propio consumidor afectado’.

Complementada con el eserito del 17 de diciembre de 2018

LEY N* 29671, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneldad

Sa entiande par idonaidad |a comaspandencia aatne o que un carsumidsr espsra v (o que efestivaments recibe,
an funcidn a Ia qua sa (e hublera ofrecide, la publicidad & Informiazién tranameida las condisl ye fancs

M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPISDAD INTELECTUAL

Calle De 1a Proes 104, 880 Bora, Lima 41 - Pand Tek 224 7800/ Fax 224 0348
E-mail postrassan@indecon! gob pe ¢ Web! wwwindacop gab pe
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HoA COMSION OF PROTECCION AL CONSUMDOR N2
Expadionts N* $14.2016/PS1

©

En su escrito de denuncia, la sefiora Fiores manifestd gue las denuncimi'zs
dieron un nuevo equipo celular (marca Samsung maodelo SM-G357M |
000353283062334573) que presentd las mismas fallas de funcionamiento que el
anterior {mismo modelo)

10, Al respecto, por Resolucién Final N* 2189-2018/PS1 del 19 de julio de 2018, al
OPS resolvid archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
Claro y Samsung por presunto incumplimiento de lo establecido en el articule 19 del
Codigo, toda vez que la denunciante no acreditd que las fallas reportadas en su
celular persisten luego de haber ingresado al Servicio Técnico

1. Ensu recurso de apelacion, Is sefiora Flores senald que quien debe de probar que
- ‘el aparato se encuentra en optimas condicionas es América Movir” guien liene el
equipo celular,

12 Dela copia de la "Bolelz de Venta Electronica N* BO07-00036456" se verifica que
el 3 de julio de 2015, |5 seriora Flores adquirté un equipo celular marca Samsung
madelo GAL ACE STYLE G357F LTE BLANCO P 2n Claro por el importe de
S/ 988

13, Ante las fallas advertidas por la sefiora Flores, se procedié a ingresar el equipo al
servicio técnico de Claro por primera vez, conforme se verifica de la Orden de

de & tran, 200, |las carach 35 y naturaleze del producto o sendcic el precio. antre ofros facleres,
Blendiencs a fas creunstencias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion & la nfopia naturalezs de! craducto o sevicio ¥ @ su aptitud para satisfacer
ta finakdad para lo cusl ha sido puesto en el mercado

Las autorizadiones por parts de los ormanismes del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion da

i ;‘./ un servicio. en ks cas0s que 33 necesanio, No eximan de responsabilidad al provezder frente al consumidar
'-_I')" Articulo 19.- Obligacién de los p: o
L El proveedor responce por ke idoneidad y calidad ¢ los productos ¥ 2encias oirecides; por e de

- fas mercas y loyendas que exniven sus preductos o ded 500 que respaida al prastador del servicio. por 'a falta
de conformidad entrs 1o publicided comerdial ce fos Productos y Servicios v éstos. asi coma por el contenide yla
vida 04 ¢l producto ndicado en ef envase =n Ig que comrespanda

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor

Elp es ahments responsable por g ‘alta ca idoneidad o caldad, 8 fssgo injustiicads o la
QmIsIon o defecto de infemacién, o cusiquier otra Infraccidn a o stablecido en ef presente Coédigo y damas
normss complementarias de peoteccidn 3 consumidar, sobre Ul praducio o sefvido deteminado

El proveedor as do de resp l sdminstrativa & logra acreditar ia existencie de una causa
objelive. justificada y no pravisibie que configure ruptura del nexo causal por cazo foruite 0 fusrza mayor, de
hecho detrminanie de un tercerc o de ls mprudencia del propio consumidor sfectado.

£n la prestacidn de sarvicles, fa suloridad adminlstrativa considera Fara analizar le idonsidad del servico, 3! 1s

prestacion asumida por el pioveedor as de madios o de rosy ksclo, conforme al ariculs 18,

) Ver foja ¥ da! axpedients,

M-CPC-0501

INSTITUTO NACIONAL DF DEFENSA DE LA COMPETENGIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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Ll COMSI DE FROTECCION AL CONSUMOOR A2
o SEDE CENTRAL
Expotionts N° $142015751

Servicio Técnico N> 0218422 emitido por Claro del 17 de abyil de 201 87, en la cual
$@ consigna lo siguiente:

"DEFECTUS DEL EQUIFC

SE CUELGA

SE REINICIA

PROBLEMAS CON SOFTWARE

GBSERVACIONES DEL CLIENTE

Cliante indica que tiene problamas con &f equipo se cuelga, s reinicla y cuando suceds es
no puede recibir i realizar lismadasiio s valida IME! lagice porque ef ®quipo se cuelga y no
permite venficar el imeilse Informa que perderé lods informacion so enlrega chip y memona

DEFECTOS ENCONTRADOS
PROBLEMAS CON SOFTWARE

OBSERVACIONES DEL TECNICO
PROSLEMAS CON SOF TWARE

Nivel de Diagnastico: Nivel 1

REPARACION

OBSERVACIONES DE REPARACION: GARANTIA S1/LAS PRUEBAS REALIZADAS EN EL
TERMINAL FUERON; REVISION GENERAL DE FUNCIONES / CON LAS PRUEBAS
REALIZADAS SE ENCUENTRA PROBLEMAS CON SOFTWARE / SE REALIZO EN EL
TERMINAL / REFLASH DE SOFTWARE G35TMUBUCANKT / OBS: MICA GON RAYAS POR
USC"(SIC)

14.  Teniendo en cugnta lo anterior, se desprende el Informe Técnico N°® 02129422 del
20 de abril de 2016 emitido por Anovo Pert S.A.C., que sefiala que efectivamente
2l equipo fue reparado:

M-CPC-05/01

Verfoja 70 o=l axpedierts,

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELEGTUAL
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COMISION DE PROTECLILN AL CONSUMGOR N2

Prasidencis A SEDE CENTRAL
del Consejo de Ministros Expediants N* 974-2016PST
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15.  Por otro lado, tras haber sido reparado el equipo aun presentaba fallas, por lo que
la sefora Flores procedié a ingresar el equipo celular por segunda vez. conforme
se verifica de la Orden de Servicio Técnico N° 02134448 emitido por Claro del 22
de abril de 20182, en la cual se consigno lo siguiente;

‘DEFECTOS DEL EQUIFO
NO SE ESCuUCHA

NO LE ESCUCHAN

SE CUELGA

8E REINICIA

OBSERVACIONES DEL CUENTE

. / s Se ingresa equipo ya que cuando is fiaman 70 36 sscucha y cuends ests hablendo no le
i ',L escuchian, cuande ingresa famades BQUING NO SLSNA y Se Cusiga, se reinicia, equipo perders
informacion, ingresa sin chip, ni memoris, ingresa con mica protectora rayada.

- DEFECTOS ENCONTRADOS
3 SE INGRESA PARA PRUEBAS A LABORATORIO LOGAL

OBSERVACICNES DEL TECNICO
GARANTIA 51/ COSMETICA CON RAYAS / Lismada ds Prueba / Tes! de RF, Pruoba de
stress / Funcionamiento del equipo,

Nivel de Diagnéstico: Cambio de equipo

REFPARACION
OBSERVACIONES DE REPARACION: *02 GARANTIA SI / ST VALIDA FALLA / NO SE

’ \Vor fois 71 doif sapacierte

M-CPC-05/01
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5l COWSIOH DE PROTECCION AL GONSUMIDOR NS
SEDE

Presidencia CENTRAL
Expudivnts V* 5142076951

del Conseja de Ministros

APERTURA EQUIPG" (SIC}

18. Teniendo en cuenta lo anterior se desprende el Informe Téchico N° 02134448 del
22 de abril de 2016 emitido por Anove Peri SA.C. y queds acreditado que
efectivamante el equipo presentd |as fallas sefialadas por la denunciante. por lo
que se procedi¢ a aplicar la garantia ¥ realiza; &l cambio del equipo:
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17.  Luegode que le sfectuasen el cambio de equipo ala denunciante, la misma sefialé
que el celular en reamplazo presentd las fallas denunciadas del eguipo anterior;
por lo que procedio a ingresar ! equipo al Servicie Técnico, conforme se verifica
de la Orgden de Servicio Técnice N® 02135486 emitide por Claro del 24 de abril de
2018%, en la cual se consiané lo siguienie:

"DEFECTOS DEL EQUIFO
SE CUELGA

OBSERVACIONES DEL CLIENTE
Se ingresaraquipo ya que se cuslga ss tiene que sacaris baterfa para que vusiva a encender,
equipo perderd informacion, ingresa sin chip il memonis

DEFECTOS ENCONTRADOS
SE INGRESA PARA PRUEBAS A LABORATORIO LOCAL

OBSERVACIONES DEL TECNICO

GARANTIA Sl / COSMETICA EN BUEN ESTADO / PRUEBA DE FUNCIONAMIENTO DE
EQUIPO / PRUEBA DE RF / PERDIDA DE INFORMACION / TEC. E78880

Nivel de Diagndstico: Nivel ©

REPARAGION
OBSERVACIONES DE REPARACION. GARANTIA S/ / NO APARECE DEFECTO /

. Var 2ja72 del sxzediante.
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COWSION DE PROTECCICH AL CONSUMIDOR V"2
PERU J§ Presidencia i Ao : SEDE CENTRAL
del:Consejo ce Ministros s Expedienie N° $14.2016PS1

RESETEO DE PARAMETROS DE FABRICA DE MANERA PREVENTIVA. SE REALIZA i~
PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO DE EQUIFG / FRUEBA DE RF". (SIC) o0U1d¢

18.  Teniendo en cuenta lo anterior se desprende &l Informe Técnico N° 02135486 del
24 de abyil de 2016 emitido por Anovo PerU S.A.C. quedando acreditado que el
equipo en reemplazo no presentaba defectos:
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19.  En este punto se debe tener en consideracidn que la finalidad de un sistema de
proteccion al consumidor no es el lograr un mercado en el cual sdlo se
vomercialicen preductos sin anomalias o servicios con sistemas infalibles, dado
que esto generaria un costo excesivamente ato para los proveedores, el que
finalmente seria trasladado a los consumidores a través del precio y provocaria
que los bienes y servicios no se encuentren a su alcance.

20. Porlo que, con la finalidad de lograr el equilibrio del mercado y a fin de proteger

K I,‘;/ los derechos de los consumidores, se han creado mecanismos como son las

garantias que protegen al consumidor en los casos en que los productos

e adquiridos presenten algun defecto o deficiencia que determine que no satisfaga
sus expectativas.

21, Enestalinea de pensamiento, la conducta de un proveador podré ser considerada
como idénea y, por tanto, no habria infringido fa norma, no sdlo cuando afrezca
preductos y servicios optimos, sino cuando se presentase algin problema con el
preducto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion o
correccion, evitando de esta manera que el consumidor sea afectado.

22, De olro !ado, corresponde indicar que, de conformidad con lo establecido en el
articulo 20 del Codigo™, la respensabilidad del proveedor en el marco del deber

" LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

N-CPC-0501
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23.

24,

25,

COMSION OE PROTECCION AL CONSUMDCR N°2
SEDE CENTRAL
Expedivnie N* #14-2016P$1

de |doneidad, se traduce en tres tipos de garantia en la relacidn de consumo,
establecidas a favor de los consumidores: (i) la garantia implicita. Que impone a
les provesdores la obligacién de responder cuando los bienes o servicio no son
idoneos parz los fines y usos previsibles para los gue normalimenta se adquieren
o contratanm, {ii) Iz garantia explicita: por la que log proveadores deben cumplir con
los términos y condiciones expresamente ofracidos a los consumidares: y, (i) la
garantia legal. Aquella que =i consumidor puede esperar por estar expresamente
establecido en la ley.

Asimismo, seg(in lo establecido en el literal b) del mencionado articulo, la garantia
expresa o explicita se deriva de los términos y condiciones expresamente
ofrecidos por el proveedor al consumidor en &l contrato, en el etiquetado dal
producte, en la publicidad, en el comprobante de pago o cualquier ctro meadio por
el que se prueba especificamente lo ofrecido por el consumidor.

En atencion a los medios probatorios sefialades en los parrafos precedentes,
quada acreditade qua Ciaro cumplié con hacer efactiva la reparacién de las fallas
que presentaba el equipo celufar de la denunciante conforme a lo esiablecido an
la garantia ya que le cambid el celular que presentaba fallas por uno del misme
modelo.

Con relacion a este apartado, si bien la denunciante ingresd el equipo celular al
Servicio Técnico alegande que el equipe que e brindaron en reemplazo del
primero presentabs fallas, ello no ha quedado acreditado. En efscto, en el
expediente no obra medio probaterio que acredite que el aparato celular
presentaba las fallas alegadas,

Articulo 20.- Garantias

Para determinar Iz idoneidad de un products o sarviclo, dea compararse ¢l mismo con las garantias que el
provesdor estd brindando y 2 /25 que esta obligado, Les garantias sor las caracleristicas, condicionas o terminss
con los que cugnta e producto o senicio,

Las gerantias pueden ssr legaes, explicitas ¢ implicitas.

4. Ura parantis as legal cuanda por mandzto de |z fey o de Jas regulacines vigentes no e pamnite Is
cOmersalizacion da un Producio © 18 prestacion de un senicio sin cumplir con |& referida garantia. No se prede
paciar en conirarm respecto de una garantia legal ¥ la misma se entiende Inciuida &n los contratas de cansume,
a8l no e s=flale exp wnte, Una g Va legs! no puede ser casplazada por una garantia explica ni por
una impiicka.

b. Una garantfa e explicita cuzndo se derive de los términce y condiciones sxpresaments ofrecidos por &
proveadee al cansumidor en el conUelo, e o etiquetado dal producto, en iz publicidad, en ¢l comprobanis ce
pEgo o cualquier oo medio por ¢l que 8¢ prucbe especificaments b offecklo &l conswnicor. Una garantia
axplicita ne puede sor dosp porungg fa implicta.

£ Una g; ja ¢4 mpiicita cuando, anta el siencic del p ode , 5& enliesde que e prodacto o
serviclo cumpien can Ios fines y wsos previsibles para s que han sico adquirlges por el consurmidor
SON3erEndo, enlie olras aspactos, ks uscs ¥ coslumbres del mercaco,
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" COMISION DZ PROTECION AL CONSUMDOR N2
SEDE CENTRAL
Expecionts N* 314-301RPST

33.  Por lo expuesto, corresponde confirmar la Resolucitn Final N 2189-2018/PS1 del
19 de julio de 2018 que resolvié archivar el procedimiento adminimg 3
sancionacor iniciado contra Clare y Samsung por presunto incumplimiefto-de 1o
éstablecido en el articule 19 del Cadigo, toda vez que la denunciante no acredité las
fallas que adn persistsn en el eguipo celular luego de haber ingresado al Serviclo
Técnico.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucidn Final N°® 2189-2018/PS1 del 19 de julio del 2018
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimienios Sumarisimos de Proteccién al
Censumider N° 1 que resolvié archivar el procedimiento administrativo sancicnador
iniciado contra América Mévil Peri SA.C, y Samsung Electronics Pert S.A. por presunto
incumplimiento de lo establecido en ef articulo 19 del Cadigo, foda vez que la denunciante
no acreditd |as fallas que aun persistzn en el equipo celular fuego de haber ingresado al
Servicio Técnico,

SEGUNDO: informar a las partes que la presente resolucidn tiene vigencia desde ei dia
de su notificacion y agota la via administrativa, por lo gue sole puede ser cuestionada
en via de proceso contenciose administrativo ante el Pader Judicial*!,

Con la intervencién de los Comisionados Sra. Claudia Antoinette Mansen
Arrieta, Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos v
Sr. Arturo Ernesto Seminario Dapello.

/£

/
'3

CLAUDIA ANTOINETTE MANSEN ARRIETA
Presidenta

" LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCTION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, modificada por ol Decreta
Legisiativo N* 1308
Atticulo 125- Compstencia de los Srganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de
proteccidn &l consumidor
(o)

La Comisién de Proteccion a1 Consumidor gsl Ingscopi o la leidn con § descencentradas on
esta materia, segdn corespands, consttuye I8 segunda instancie sdminstrativa en este procedimiento
sumarisims, que se tramita bajo ks reglas eelatiecidas por &l subsapitulo y por la directiva que

para tal efecto Jea aprobar y pudlicar of Consele Direciiva dal Indecopi.
La resolicion que amita |z correspondiamta Camisian agota la vie sdministrativa y puede ser cuestionacs
medianie el procese contancioss administratvo,

Q
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