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En el presente caso, se tiene una denuncia Administrativa interpuesta por la 

señora BTR contra la empresa Pandero S.A. EAFC, en la cual alegó que 

suscribió un contrato con este último, a fin de adquirir un certificado de compra 

por el valor de US$ 19 200 y que al no haber sido ganador de sorteo y pese 

haber cumplido con las cuotas de pago hasta llegar a dicho monto, el proveedor 

no cumplió con entregarle el vehículo ni el dinero que aportó. Agrega, además, 

que el proveedor no respondió a su carta del 16 de noviembre de 2018. 

 

Es así que, la Secretaría Técnica de Comisión de la Oficina Regional del Indecopi 

de Arequipa imputó como presuntas infracciones a los Art. 19°, Art. 1.1° literal 

b), Art. 02° y  al Art. 24° del Código de Protección al Consumidor frente a los 

siguientes cargos : 1) infracción al artículo 19 del  Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, al considerar que Pandero S.A. EAFC no habría 

cumplido con entregar el vehículo ni el dinero aportado;  2) infracción al  artículo 

1 numeral 1.1 literal b) y 2 del referido Código al presuntamente no haber 

informado al consumidor cómo proceder al término del contrato o del pago y 3) 

infracción al artículo 24 del mencionado Código, ya que presuntamente no se 

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

 

En ese contexto, la Resolución Final de la Comisión de Protección al Consumidor 

declaró infundada la denuncia en todos sus extremos. No obstante, la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor, resolvió revocar en un extremo la 

denuncia y reformándola declaró fundada sobre la infracción al artículo 24° del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, pues consideró que el 

proveedor no acreditó haber notificado válidamente a la denunciante, por otro 

lado, confirmó lo señalado por la Comisión sobre la presunta vulneración a la 

idoneidad de servicio. 

 

Por tanto, en este trabajo de suficiencia profesional se ha valorado 

adecuadamente los medios probatorios, así como se ha aplicado el Código de 

Protección al Consumidor, Código Civil, el Código Procesal Civil y la legislación 

relevante en materia de protección al consumidor.  
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I. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO. 

 

1. SÍNTESIS DE LA DENUNCIA  

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

la señora BTR (en adelante, la señora BTR) denunció a la empresa PANDERO 

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

Código de Protección y Defensa del Consumidor (en adelante, el Código), en 

base a los siguientes fundamentos: 

 

Fundamentos de Hecho: 

a) Con fecha 6 de noviembre de 2012, la denunciante suscribió el Contrato 

de Fondos Colectivos N° 610-022-19 con Pandero con la finalidad de 

adquirir un certificado de compra por la suma de US$ 19 200,00, la misma 

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

b) Asimismo, señala que procedió a efectuar el pago de todas las cuotas 

hasta llegar al monto que le permita obtener un certificado de compra. Sin 

embargo, cuando canceló el íntegro de las cuotas, la denunciada no le 

comunicó ni requirió su presencia en sus instalaciones para que le 

entreguen el producto ofrecido. Es así que la denunciante precisó que 

PANDERO no le había hecho entrega ni el vehículo ni el dinero que 

aportó. 

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

contrato o al término del pago de todas las cuotas pactadas, pese a que 

ha transcurrido más de un año desde que culminó con el pago de las 

cuotas. 

d) Mediante carta de fecha 16 de noviembre de 2018, la denunciante 

manifestó su disconformidad por la situación antes descrita y solicitó la 

devolución del dinero que aportó, sin embargo, no ha recibido respuesta 

alguna hasta la fecha de interposición de la denuncia. 

 

La señora BTR solicitó lo siguiente: (i) la entrega del vehículo y/o el íntegro del 

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

imposición de la multa de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).  
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Fundamentos Jurídicos: 

- Los artículos 1.1 y todos sus literales, 2°, 4°, 18°, 19°, 20 y 21 de la Ley 

N°29571 - Código de Protección y Defensa al Consumidor 

Medios probatorios: 

La señora BTR presentó en calidad de medios probatorios lo siguiente: 

- Carta remitida a la empresa denunciada, con fecha 16 de noviembre de 

2018. 

- Datos generales de la denuncia. 

- Doce comprobantes de pago, pago de cuota mensual a la empresa 

Pandero. 

 

2. DECLINACIÓN DE LA COMPETENCIA. 

La denuncia de la señora BTR, fue presentada ante el ORPS de Arequipa, quien 

declinó su competencia y comunicó a la Comisión de la Oficina Regional de 

INDECOPI de Arequipa puesto que, en el presente caso, la cuantía superaba las 

3 UIT; motivo por lo cual correspondía tramitar el expediente en la vía del 

procedimiento ordinario. 

 

3. SÍNTESIS DE LOS DESCARGOS 

 

Mediante escrito del 11 de abril de 2019, PANDERO solicitó una prórroga de 5 

días hábiles para la presentación de sus descargos. Posteriormente, a través de 

comunicación electrónica con fecha de recibido 15 de mayo de 2019 y el escrito 

con fecha de recibido 16 de mayo de 2019, PANDERO S.A. EAFC presentó sus 

descargos a efectos de que la denuncia sea declarada infundada. Ello en base 

a lo siguiente:  

a) El 06 de noviembre de 2012 la denunciante suscribió el Contrato de 

Fondos Colectivos N° 610-022-19 a efectos de adquirir un Certificado de 

Compra por la suma de US $19,200.00, para posteriormente aplicarlo en 

la adquisición de uno de los vehículos que comercializa.  

b) Respecto a la información brindada, manifiesta que, desde su ingreso al 

Sistema de Fondos Colectivos, la denunciante fue debidamente 

informada de los términos y condiciones del sistema. Del mismo modo, la 

señora BTR suscribió la Solicitud de Ingreso Persona Natural, 



6 

 

consignando el vehículo de su interés, la Cartilla de Información 

Relevante, asimismo la denunciante recibió copia del Contrato y la Cartilla 

para el Asociado. 

c) Respecto a la obligación del proveedor a entregar el vehículo y/o los 

aportes, manifiesta que la denunciante resultó adjudicada con un 

Certificado de Compra el 12 de julio de 2017, sin embargo, nunca solicitó 

la aplicación del Certificado para la adquisición de un vehículo. Ahora 

bien, señala que la señora BTR no suscribió la Orden Irrevocable de 

Compra Vehículo Automotor, en la cual se detalla las características del 

vehículo de su elección; incluso se le envió una comunicación de fecha 

03 de noviembre de 2017 informándole que su grupo estaba próximo a 

finalizar y siendo que se encontraba en calidad de adjudicada era 

necesario que realice los trámites de adjudicación establecidos en el 

contrato.  

d) Finalmente, sobre la carta remitida por la denunciante con fecha 16 de 

noviembre de 2018, esta fue recibida el 06 de diciembre de 2018, y fue 

respondida el 04 de enero de 2019 indicando que se había girado un 

cheque a su favor. Al respecto, el documento de respuesta fue entregado 

al hijo de la denunciante.  

 

Medios probatorios:  

Pandero presentó en calidad de medios probatorios lo siguiente: 

- Copia de la Solicitud de Ingreso Persona Natural (Contrato Colectivo N° 

610-022-19) y Cartilla de Información Relevante – Pandero 4x4.  

- Copia del Contrato de Administración de Fondos Colectivos de la 

denunciante (Contrato de Programa Pandero - A4 N° A-023503) y Cartilla 

para el asociado. 

- Correo informándole adjudicación, con fecha de enviado 13 de julio de 

2017 y reiterado con fecha 19 de julio de 2017. 

- Carta informándole liquidación y plazo para que trámite una unidad, con 

fecha 03 de noviembre de 2017. 

- Carta de respuesta a la Carta de la denunciante, con fecha 04 de enero 

de 2019. 
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4. DECLARACIÓN DE REBELDÍA 

Ahora bien, a través de la Resolución N° 02 con fecha 10 de junio de 2019, la 

Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor de la Oficina 

Regional del INDECOPI - Arequipa declaró en rebeldía a Pandero, toda vez que 

no cumplió con presentar sus descargos dentro del plazo otorgado.  

 

5. ESCRITO ADICIONAL DEL DENUNCIANTE 

Posteriormente, a través del escrito con fecha de recibido 28 de junio de 2019, 

la denunciante señaló lo siguiente:  

a) Manifiesta que conforme al Contrato Colectivo N° 610-022-19, se 

establece que tanto la liquidación, resolución de contrato y cualquier 

documento relacionado al contrato en mención debe ser notificado a su 

domicilio; sin embargo, no se observa que la notificación se haya realizado 

con arreglo a ley. 

b) Asimismo, mencionó que la denunciada reconoce el pago de todas las 

cuotas y que a la fecha estas no han sido devueltas y no se evidencia la 

intención de querer devolver la suma otorgada.  

 

6. RESOLUCIÓN DE LA COMISIÓN DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR 

DE LA OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI - AREQUIPA 

 

Mediante Resolución Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP del 12 de setiembre 

de 2019, la Comisión de la Oficina Regional del INDECOPI – Arequipa, 

resolvió: 

 

1. Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por 

infracción al artículo 24° del Código, toda vez que ha quedado acreditado 

fehacientemente que el denunciado cumplió con dar una respuesta al 

reclamo presentado por la denunciante – que fue recibida por Pandero – 

el día 06 de diciembre de 2018. 

2. Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por 

infracción al artículo 19° del Código, toda vez que ha quedado acreditado 

que no existe negativa para hacer entrega del vehículo y/o aportes por 
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parte del denunciado, por el contrario, su comportamiento se rige a lo 

contractualmente estipulado entre las partes. 

3. Declarar infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero, por 

infracción a los artículos 1°, numeral 1.1. literal b) y 2° del Código, toda 

vez que la parte denunciada acreditó haber brindado información 

oportuna y certera en relación al procedimiento que seguiría al término del 

contrato.  

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

solicitadas por la denunciante. 

 

Los argumentos que estimó la Comisión para emitir la mencionada resolución se 

muestran a continuación: 

● Respecto a la imputación referida al deber de atención de reclamos, 

consideró que el denunciado acreditó haber dado respuesta al reclamo 

mediante carta de fecha 04 de enero de 2019 siendo la misma recibida 

por su hijo de la denunciante NJAT. Si bien la denunciante cuestionó el 

hecho que no obra cargo de notificación de su “puño y letra”, la Comisión 

consideró que la notificación fue válidamente realizada al dirigirla al 

domicilio, precisándose los datos de la persona que la recibió, habiendo 

quedado acreditado fehacientemente que el denunciado cumplió con dar 

una respuesta al reclamo presentado, por lo que corresponde declarar 

infundado este extremo de la denuncia. 

 

● Respecto a la imputación referida al deber de idoneidad, se valoró el 

Contrato de Fondos Colectivos de fecha  06 de noviembre de 2012 y la 

Cartilla para el Asociado, documentos que  fueron suscritos por la 

recurrente, mediante el cual  se establece el objeto del contrato, que 

consiste en que los asociados de un grupo faciliten por acción conjunta y 

mediante pagos mensuales la obtención de un certificado de compra que 

debería ser destinado para la adquisición de un bien y  se establece que 

la adjudicación a un asociado se produciría por sorteo o por remate entre 

los asociados no adjudicados que hayan acreditado el pago del total de la 

cuota mensual hasta un día antes de la asamblea. 
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Estas formas de adjudicación, son las dos únicas modalidades a través 

de las cuales los clientes o asociados pueden obtener la aplicación del 

certificado de compra para adquirir el bien objeto de contratación esto es. 

Tal es así, que a pesar que la carga de la prueba recaía en la denunciante, 

la misma no acreditó haber sido adjudicada por alguna de las modalidades 

antes descritas.  

 

Asimismo, se tiene que la parte denunciada ha precisado que la 

denunciante fue adjudicada con un certificado de compra el 12 de julio de 

2017, asimismo cumplió con informar de dicha circunstancia a través de 

la cuenta de correo electrónico autorizada. No obstante, la denunciante 

no realizó gestiones para adquirir el vehículo con el certificado de compra. 

 

Respecto a la devolución de la suma de dinero solicitada por la 

denunciante mediante carta con fecha 16 de noviembre de 2018 y recibida 

el 06 de diciembre de 2018, se tiene que esta fue atendida mediante carta 

con fecha 04 de enero de 2019, informándose a la denunciante que se ha 

girado un cheque a su favor.  

 

● Respecto a la imputación referida al deber de información, la Comisión 

consideró que la parte denunciada ofreció en el procedimiento el Contrato 

de Fondos Colectivos del 6 de diciembre de 2012 y la Cartilla para el 

Asociado del mencionado contrato, los cuales se encontraban 

debidamente suscritos y fueron entregados a la denunciante. 

 

En virtud a la información contenida en los mencionados documentos, se 

consideró que Pandero informó los supuestos en los que se aplica la 

resolución contractual, especificando el procedimiento de resolución 

contractual y liquidación del grupo, información que fue de conocimiento 

de la denunciante desde la fecha de suscripción del contrato. Por 

consiguiente, se encuentra acreditado que – contrariamente a lo dicho por 

la denunciante – la parte denunciada informó debidamente sobre los 

procedimientos a seguir respecto a lo que sucedería al término del 

contrato.   
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“Los procedimientos de protección al consumidor son el mecanismo lógico formal 

diseñado por el legislador para hacer efectiva la acción de interés público que el 

Estado ha confiado a las administraciones públicas en el cumplimiento de sus 

funciones, entre las cuales se encuentra la protección del consumidor. El 

procedimiento administrativo –definido en esos términos por la Ley de la 

materia– es el instrumento para canalizar la acción punitiva del Estado frente al 

incumplimiento de las obligaciones establecidas para los proveedores de bienes 

o servicios en las normas de protección al consumidor, y también para el control 

que sobre estos es exigible en cuanto al respeto de los derechos de los 

consumidores, conforme al mandato constitucional establecido en el artículo 65º 

de nuestra Constitución Política y que implica un deber especial de protección 

de parte del Estado a los derechos de los consumidores, reconocido inclusive 

por el Tribunal Constitucional”. 

 

Sala Especializada en Protección al Consumidor. Resolución 376-

2014/SPC-INDECOPI. Expediente 2769-2012/CPC. Lima, 03 de febrero de 

2014. 

 

7. RECURSO DE APELACIÓN  

Con fecha 17 de octubre de 2019, la denunciante interpuso recurso de Apelación 

contra la Resolución Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP del 12 de setiembre de 

2019, manifestando lo siguiente:    

 

a) El proveedor no ha presentado prueba alguna que acreditará que la 

denunciante fue válidamente notificada, es decir, de manera personal. Por 

lo que, si la Comisión avaló la resolución del contrato pese a dicha 

deficiencia, evidencia un vicio que obliga a declarar la nulidad de la 

resolución recurrida, más aún si había omisiones en la motivación 

empleada en dicha resolución.  

b) Respecto a la notificación de la comunicación de fecha 04 de enero de 

2019, la denunciante señaló que la respuesta habría sido entregada a su 

hijo NJAT, sin embargo, dicha persona no contaba con la mayoría de 

edad. Asimismo, se afirmó que mediante carta con fecha 3 de noviembre 
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de 2017 se le requirió que cumpliera con la prestación a su cargo (adquirir 

un vehículo nuevo) y que no había ganado sorteo alguno, sin embargo, 

dicha carta no le fue notificada de manera personal. 

c) Por último, la denunciante manifestó que no ganó ningún sorteo, pero 

cumplió con pagar todas las cuotas; lo cual le daba derecho a que se le 

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

 

8. RESOLUCIÓN DE LA SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCIÓN AL 

CONSUMIDOR DEL TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y 

DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL 

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

2020, la Sala Especializada en Protección al Consumidor resolvió: 

 

● Declarar la nulidad parcial de la Resolución N° 05, que concedió el recurso 

de apelación interpuesto por la señora BTR contra la Resolución 495-

2019/INDECOPI-AQP; y, en consecuencia, declara improcedente la 

apelación en el extremo referido a que el denunciado no habría informado 

a la denunciante cómo proceder al término del contrato o cuando se 

cancelara la totalidad de las cuotas. Ello en tanto que la Señora BTR no 

identificó cuál habría sido el agravio, ni el error de hecho o de derecho 

contenido en el pronunciamiento emitido por la primera instancia respecto 

del extremo señalado. 

● Confirmar la Resolución Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP, en el 

extremo que declaró infundada la denuncia interpuesta en contra de 

Pandero por presunta infracción al artículo 19 del Código; puesto que, 

respecto de la pretendida entrega de un vehículo o devolución de los 

aportes, el proveedor actúo conforme a la estipulado contractualmente 

entre las partes. Ello, en tanto que: a) no procedía la entrega de un 

vehículo, dado que para adquirirlo se debía cumplir previamente con el 

procedimiento para aplicar el certificado de comprar (adjudicado el 12 de 

julio de 2012 de 2012), lo cual había sido incumplido por la denunciante; 

y b) mediante carta emitida el 16 de noviembre de 2018 (y recibida por 

Pandero el 6 de diciembre de 2018), la denunciante no requirió la 

devolución de sus aportes, sino solamente la entrega de un vehículo. 
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● Revocar la Resolución Final N° 495-2019/INDECOPI-AQP, en el extremo 

que declaró infundada la denuncia interpuesta en contra de Pandero por 

presunta infracción al artículo 24 del Código; y, en consecuencia, se 

declara fundada. Ello, dado que dicho proveedor no acreditó haber 

notificado válidamente a la denunciante con la respuesta a su reclamo 

presentado el 06 de diciembre de 2018.  

● Sancionar a Pandero con una multa de 1 UIT por infracción del artículo 

del artículo 24 del Código; y, en consecuencia,  

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

infracción del artículo del artículo 24 Código. 

 

Los fundamentos que motivaron la resolución fueron los siguientes: 

 

● Sobre la procedencia del recurso de apelación formulado por la 

denunciante en el extremo de la infracción a los artículos 1, numeral 1.1. 

literal b) y 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor  

La Sala consideró que la denunciante no se ha observado argumento alguno 

a través del cual se cuestione la decisión de la comisión respecto de la 

presunta infracción a los artículos 1, numeral 1.1. literal b) y 2 del Código, por 

lo cual se concluye que la apelación sobre este extremo no se fundamentó 

adecuadamente. 

 

● Sobre la infracción al artículo 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor: la idoneidad del servicio respecto a la entrega del vehículo 

y/o de los aportes realizados por la denunciante 

Al respecto, señala que la denunciante no acreditó haber informado sobre las 

características del bien al denunciado; por el contrario, la denunciante no 

cumplió con el procedimiento; es decir, no cumplió con toda la documentación 

requerida establecida en el Contrato Colectivo referido a la aplicación de su 

certificado de compra y posterior adquisición del vehículo elegido; en 

consecuencia, no correspondía que Pandero efectuará la entrega directa de 

dicho bien. Más aún, si la denunciante negó haber ganado el sorteo, cuando 

de los medios probatorios ofrecidos por el denunciado se evidencia lo 

contrario. 
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En cuanto a la devolución de los aportes, se observa que el Contrato señala 

en sus cláusulas que: i) en caso que el asociado no precise el bien a adquirir, 

Pandero depositará el importe del certificado de compra en una cuenta 

bancaria a favor del asociado; y, ii) salvo causa debidamente justificada, 

Pandero debe anular la adjudicación cuando el adjudicado debidamente 

notificado no haya indicado o proseguido con los trámites para la aplicación 

del certificado de compra.  

 

Al respecto, la Sala observa que la denunciante no cumplió con el 

procedimiento para aplicar el Certificado de Compra, por lo que la 

adjudicación era pasible de ser anulada. En este punto, es pertinente recordar 

que el cargo atribuido en este extremo estuvo referido a que Pandero no 

efectuó la devolución de los aportes, sin embargo, si revisamos el documento 

(la carta) de la denunciante –con fecha de recepción 06 de diciembre de 2018– 

presentada al denunciado –Pandero–, se verifica que allí no se requiere en 

estricto la devolución de los aportes, sino más bien la entrega del vehículo; 

por lo que este extremo deviene en infundado.  

 

Sin perjuicio de lo manifestado, la Sala apreció que en el documento que 

Pandero emitió con fecha 04 de enero de 2019, el denunciado manifiesta que 

tenía un cheque girado a favor de la denunciante, el cual podría ser recogido 

en su oficina principal ubicada en Lima; por lo que, no existiría por parte de 

Pandero una negativa a devolver los aportes a la asociada. 

 

Por consiguiente, la Sala considera que corresponde confirmar la Resolución 

apelada, en el extremo de la presunta infracción al artículo 19 del Código. 

 

 

 

● Sobre la infracción al artículo 24 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor  

La denunciante en su recurso de apelación argumentó que la comunicación 

con la que el denunciado respondió su reclamo fue recibida por un menor de 
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edad (su hijo). La Sala realizó una revisión de la ficha emitida por el RENIEC, 

acerca de los datos de identidad del que sería hijo de la denunciante, y se 

verifica que, en efecto, a la fecha de entrega del documento emitido por 

Pandero, NJAT aún no cumplía los dieciocho (18) años. 

 

Al respecto, la Sala estima que la notificación efectuada a un menor de edad 

(quien no goza de la capacidad de ejercicio) no puede reputarse como válida. 

Así se desprende que, el documento que contenía la respuesta al reclamo fue 

entregado a una persona incapaz. Por consiguiente, la Sala revoca la 

Resolución apelada, en el extremo de la presunta infracción del artículo 24 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor; y reformándola declara 

fundada la denuncia en dicho extremo. 

 

“Ante ello, esta Sala estima importante indicar que se ha efectuado la revisión 

de dicha comunicación sin advertir que la misma cuente con el acuse de recibo 

pertinente, de forma tal que se pudiera advertir de manera fehaciente que fue 

debidamente trasladada y recibida por el denunciante. 

Por tal motivo, considerando que la argumentación vertida por el propio 

denunciado puso de relieve que este atendió el referido cuestionamiento fuera 

del plazo previsto, y siendo que dicho administrado no demostró que informó 

válidamente al cliente la ampliación del plazo para la atención de dicho 

reclamo, era lógico concluir que Limautos no cumplió con atender ello dentro 

del periodo legalmente previsto.” 

 

Sala Especializada en Protección al Consumidor. Resolución 0815-

2020/SPC-INDECOPI. Expediente 0263-2017/ILN-CPC. Lima, 12 de junio de 

2020. 

 

II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE. 

En este capítulo se identificará los problemas jurídicos que se consideran más 

importantes y se analizará las instituciones jurídicas que permitan en el 

siguiente capítulo emitir una posición jurídica al respecto. Así se tienen los 

siguientes problemas: 
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1. SOBRE LA INFRACCIÓN AL ARTÍCULO 19 DEL CPDC: LA IDONEIDAD 

DEL SERVICIO RESPECTO A LA ENTREGA DEL VEHÍCULO Y/O DE LOS 

APORTES REALIZADOS POR LA DENUNCIANTE 

Identificación Y Análisis 

Se encuentra en controversia sobre si se habría o no incurrido en la infracción 

por vulnerar el artículo 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor 

referido a la idoneidad de servicio en la medida en que el denunciado no 

habría cumplido con entregar el bien al denunciante ni el dinero que aportó 

pese a que terminó de realizar todos los pagos, así como también le habría 

requerido la devolución mediante carta de 16 de noviembre de 2019. 

En el presente caso, la denunciante (según la denuncia) esperaba que al 

haber pagado las cuotas le otorguen el vehículo objeto de contrato o se 

restituya el dinero aportado, por esto; cabe analizar qué se ha pactado entre 

las partes y si ambas partes cumplieron con sus obligaciones. 

 

Sobre el particular, el Código de Protección y Defensa del Consumidor 

menciona lo siguiente: 

 

“Artículo 18º.- Idoneidad 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un 

consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en función a lo 

que se hubiera ofrecido, la publicidad e información transmitida, las 

condiciones y circunstancias de la transacción, las características 

y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, 

atendiendo a las circunstancias del caso. 

La idoneidad evaluada en función a la propia naturaleza del 

producto o servicio y su aptitud para satisfacer la finalidad para la 

cual ha sido puesto en el mercado.” 

 

“Artículo 19.- Obligación de los proveedores  

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos 

y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas 

que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador 
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del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad 

comercial de los productos y servicios y éstos, así como por el 

contenido y la vida útil del producto indicado en el envase, en lo 

que corresponda.” 

 

Sobre la idoneidad de servicio previstos en los artículos 18 y 19 del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, Carbonell O'Brien (2021) expresa que:  

 

“El deber de idoneidad se analiza en función de la información 

que tiene el consumidor. Ello impone al proveedor el deber de 

entregar el producto al consumidor en las condiciones ofrecidas 

y acordadas, expresa o implícitamente. Por ello, la idoneidad de 

un producto va a depender de que tanta información haya 

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

 

Siendo la idoneidad evaluada en función de la propia naturaleza del producto 

o del servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido 

puesto en el mercado, autores como Damián Medina y Zevallos Roncagliolo 

(2019) señalan que: 

 

“Para conocer el concepto de idoneidad, resulta fundamental 

comprender cuáles son los factores que subyacen este 

concepto, tales como el deber de información y las garantías, las 

cuales actúan como parámetros que determinan los alcances y 

límites de esta categoría.” (pp. 354) 

 

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

 

“El deber de idoneidad y de información a cargo del proveedor 

son los dos pilares fundamentales sobre los cuales descansa la 

protección del consumidor. La relación entre el deber de 

idoneidad y el de información es de género a especie, por ello 

hay supuestos en que se lesiona el primero a través de una 

inadecuada información.” (pp. 348, 361) 
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Por lo que, de acuerdo a la doctrina y las normas antes mencionadas 

considero que la idoneidad es una obligación de los proveedores y un derecho 

de los consumidores debido que los productos y servicios que se adquieran 

cumplan con determinadas expectativas en función a los usos y costumbres 

del mercado, a lo ofrecido, a la publicidad y otros factores que rodeen el 

contexto en que da la relación de consumo. 

 

En consecuencia, teniendo en cuenta las instituciones jurídicas precedentes 

en el siguiente capítulo se emitirá una posición jurídica sobre este problema 

jurídico identificado. 

 

2. SOBRE LA INFRACCIÓN AL ARTÍCULO 24 DEL CPDC: SOBRE EL 

DEBER DE RESPONDER A LOS RECLAMOS 

 

Identificación y análisis 

En primer lugar, se puede observar el siguiente problema jurídico; si la carta 

de fecha 16 de noviembre de 2018 y recibida por el denunciado el 6 de 

diciembre de 2018, fue o no respondida conforme a ley y si en el presente 

caso se habría vulnerado o no el artículo 24 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 

 

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

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

 

“El artículo 24.1 del Código de Protección y Defensa del Consumidor 

señala que los proveedores están en la obligación de atender los 

reclamos presentados, siendo los reclamos de naturaleza alternativa 

y voluntaria, un mecanismo de trato directo con el proveedor. Esto 

significa que ante la constatación por parte del consumidor de la 

existencia de una posible falta de idoneidad en el producto adquirido 

o servicio contratado, éste podrá efectuar su reclamo ante el 

proveedor con la finalidad de que tal disconformidad sea subsanada, 

lo cual implica la existencia de dos deberes intrínsecamente 
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vinculados: i) la obligación del proveedor de recibir el reclamo 

presentado; y, ii) el deber de atender el reclamo de manera adecuada, 

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

 

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

Código de Protección y Defensa del Consumidor, expresa que: 

 

“Los proveedores no pueden negarse a la atención de los reclamos 

realizados por los consumidores, ya que estos tienen derecho a ser 

informados y escuchados en caso de verse insatisfechos por dicho 

producto o servicio, previamente adquirido. Debido a que, 

generalmente, estos reclamos son resultado de la falta de información 

al consumidor. Ya que muchas veces, los proveedores no informan 

adecuadamente al consumidor. Los proveedores también tienen el 

deber de atender a sus reclamos y exigencias de cualquier índole para 

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

 

El artículo 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor establece: 

 

“Artículo 24.- Servicio de atención de reclamos 

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las 

acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los 

proveedores están obligados a atender los reclamos presentados por 

sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor 

a treinta (30) días calendario. Dicho plazo puede ser extendido por 

otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situación que 

es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminación 

del plazo inicial.” 

 

Por tanto, se entiende que el proveedor se encuentra obligado a responder 

los reclamos de los consumidores en el plazo de 30 días calendarios contados 

desde la interposición del reclamo, ello resulta ser una imposición legal a fin 

de que sean los consumidores y proveedores quienes resuelvan su conflicto 

de intereses. 
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Ahora bien, dicha respuesta debe ser debidamente diligenciada por el 

proveedor ya que no basta con alegar que se ha cumplido con dar respuesta, 

sino que es necesario se acredite que se ha utilizado una herramienta eficaz 

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

 

Ahora, la pregunta es si cabe notificar la respuesta del reclamo a un menor de 

edad (atendiendo al caso en controversia), sobre ello el Reglamento de Libro 

de Reclamaciones aprobado por Decreto Supremo 011-2011-PCM, el Código 

de Protección y Defensa del Consumidor ni el TUO de la Ley 27444 

establecen la respuesta a dicha interrogante, pues esta última refiere que 

debe realizarse la notificación a la persona a quien se dirige el acto. Es por 

ello, que resulta necesario acudir al artículo 161 del Código Procesal Civil, el 

cual establece que quien debe recibir la cédula de notificación debe ser una 

persona capaz: 

 

“Art. 161 °. - (…) Si el notificador no encontrara a la persona a quien 

va a notificar la resolución que admite la demanda, le dejará aviso 

para que espere el día indicado en éste con el objeto de notificarlo. Si 

tampoco se le hallara en la nueva fecha, se entregará la cédula a la 

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

Por otro lado, desde el punto de vista doctrinario, atendemos a lo previsto en el 

artículo 42 del CC (sobre la capacidad e incapacidad de ejercicio), en palabras 

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

“La capacidad constituye un atributo fundamental de la personalidad 

(…). Se habla de dos capacidades: una de goce y otra de ejercicio. 

La primera es definida como la aptitud para ser titular de derechos y 

deberes, es decir, de relaciones jurídicas; la segunda - llamada 

también capacidad de hecho o de obrar- se refiere a la posibilidad de 

ejercer uno mismo dichos derechos y deberes (…). Mientras la 

capacidad de goce es genérica y no admite limitaciones, la capacidad 

de ejercicio puede ser restringida por razones de edad […]. La 

capacidad de ejercicio presupone la capacidad de goce. En cambio, 
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puede haber capacidad de goce sin capacidad de ejercicio.” (pp. 250, 

254) 

 

En el mismo sentido, la doctrina señala que: 

“La ley expresa que dicho receptor deberá ser una persona capaz, por 

lo que no podrá entenderse el acto de notificación con un menor de 

edad, amén de otros supuestos de incapacidad legalmente previstos, 

pues es evidente que, tratándose la notificación de un acto procesal, 

su diligenciamiento debe entenderse con un sujeto cuya 

manifestación de voluntad puede generar efectos jurídicos.” (Rivera, 

2016, p. 59) 

 

En ese contexto, corresponde tener en cuenta que las notificaciones deben 

realizarse en principio al destinatario del acto y en todo caso a la persona que 

se encuentre en el domicilio siempre que este sea capaz. 

 

Es en ese marco jurídico y doctrinal que debe emitirse la posición crítica sobre 

este problema jurídico, en el ítem que corresponda. 

 

III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y 

LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS. 

 

A. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURÍDICOS 

IDENTIFICADOS 

 

Sobre la infracción al artículo 19 del CPDC: la idoneidad del servicio 

respecto a la entrega del vehículo y/o de los aportes realizados por la 

denunciante 

 

Se tiene que Pandero no habría entregado el vehículo objeto de contrato con 

la señora BTR, así como tampoco le devolvió el dinero que aportó, pese a que 

la señora BTR efectuó todos los pagos y que incluso se solicitó la devolución 

del dinero. 
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Al respecto, la idoneidad es la correspondencia entre lo que el consumidor 

espera recibir y lo que efectivamente recibe en función a lo ofrecido, 

publicitado, el contexto de la contratación y otros factores que inciden en la 

relación de consumo.  

 

Ello, en concordancia con ello, el artículo 20° del Código el cual dispone que, 

para determinar la idoneidad de un producto o servicio, se deberá comparar 

al mismo con las garantías que el proveedor haya brindado y a las que esté 

obligado, pudiendo estas ser explícitas (términos y condiciones expresamente 

ofrecidos), implícitas (fines y usos previsibles del producto/servicio según usos 

y costumbres del mercado) y legal (cumplimiento de los mandatos legales y 

las regulaciones vigentes). 

 

En el presente caso la señora BTR (según su denuncia) esperaba que al haber 

pagado las cuotas le otorguen el vehículo objeto de la contratación o se le 

restituya el dinero aportado, por ello cabe analizar qué se pactó entre las 

partes y si las partes realmente cumplieron con sus obligaciones. 

 

Teniendo en cuenta los medios probatorios aportados, se debe mencionar que 

el Contrato del Programa Pandero celebrado entre las partes no genera una 

obligación de Pandero de otorgar un vehículo a favor de la señora BTR, sino 

la de otorgar un certificado de compra (con el cual puede adquirir un vehículo 

ofrecido por Pandero), así se tiene que una vez que el consumidor (es decir 

la señora BTR) fuera adjudicado por el certificado de compra mediante las 

modalidades antes señaladas, corresponde que se elija recién el vehículo que 

desee adquirir. 

 

Al respecto, cabe precisar que la denunciante había sido adjudicada con el 

certificado de compra el 12 de julio de 2017, por lo cual correspondía que 

señale el vehículo que deseaba adquirir con el certificado de compra, lo que 

no realizó en el presente caso, lo cual resulta un hecho atribuible a la señora 

BTR, más aún si ella alegó que nunca ganó el certificado de compra.  Precisar 

que la comunicación realizada por Pandero se hizo al correo que fue señalado 

en el Contrato de Fondos Colectivos de fecha 6 de noviembre de 2012. 
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Por otro lado, en cuanto al argumento de la denunciante sobre la devolución 

del dinero aportado; al respecto cabe señalar que de la revisión de la carta de 

fecha 16 de noviembre de 2018, recibida el 06 de diciembre de 2018, remitida 

por la señora BTR no se solicita la devolución del dinero aportado sino la 

entrega del vehículo, por lo que lo alegado por la denunciante no tiene 

sustento probatorio. Sin perjuicio de ello Pandero si señaló que giró un cheque 

a favor de la denunciante, con el descuento de las penalidades al no 

efectuarse el procedimiento para la adjudicación del vehículo establecido en 

el contrato.  

 

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

infracción referida al artículo 19 del Código. 

 

Sobre el deber de responder a los reclamos 

De acuerdo al artículo 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor 

los reclamos deben responderse en el plazo de 30 días calendarios, en el caso 

concreto la denunciante señala que interpuso un reclamo mediante Carta 

presentado el día 06 de diciembre de 2018. 

 

Así pues, Pandero señaló que sí cumplió con responder la carta (reclamo) y 

que se entregó al domicilio de la señora BTR, siendo esta comunicación 

recibida por su hijo NJAT. 

 

En principio la carga de la prueba es una regla que establece a quien le 

corresponde acreditar los hechos, tal es así que, en el procedimiento 

administrativo mediante el artículo 173° del T.U.O. de la Ley 27444, establece 

que la carga de la prueba la tienen tanto los administrados como la 

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

 

Pues bien, de acuerdo con el artículo 196° del Código Procesal Civil, debe 

acreditar los hechos quien los afirma o quien los contradice alegando nuevos 

hechos. En ese sentido, debe recordarse que los hechos negativos no 

resultan adecuados exigir su probanza, sino que por el contrario se traslada 
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la carga a quien afirma haberlos realizado, así se tiene que no resultaría 

adecuado exigir que la denunciante acredite que no recibió la carta de 

respuesta a su reclamo, sino más bien que la denunciada acredite que sí 

cumplió con remitir la carta de respuesta al domicilio consignado por la 

denunciante. 

En consecuencia, en el caso concreto al evaluarse la controversia y  

determinar si se ha cumplido o no con contestar la carta de reclamo de la 

señora BTR, se aprecia  de los medos probatorios ofrecidos por Pandero, se 

puede observar  que en el cargo de notificación obra el nombre de: NJAT, 

quien en ese momento  era  menor de edad (de acuerdo a la consulta 

RENIEC), lo que no es adecuado entregar el acuso de recibo en aplicación 

del artículo 161 del Código Procesal Civil (aplicable supletoriamente) y que, 

además, no existe acto posterior que convalide dicha notificación defectuosa 

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

 

En ese sentido, al no existir medio probatorio que acredite que se notificó de 

manera correcta de acuerdo a la normativa vigente la carta de respuesta a la 

señora BTR, no se ha cumplido con la obligación establecida en el artículo 24 

del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

 

 

 

B. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

 

1. Respecto de la Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor 

de la Oficina Regional del INDECOPI – Arequipa 

 

La Resolución N° 495-2019/INDECOPI-AQP declaró infundada la denuncia 

en todos sus extremos. Sobre el particular, me encuentro de acuerdo con 

dicha resolución en los extremos que declaró infundada la denuncia por 

infracción al deber de idoneidad y al deber de información, y me encuentro en 

desacuerdo en el extremo que declaró infundada la denuncia por infracción al 

artículo 24 del Código, en razón a lo siguiente: 
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Sobre los extremos en los cuales coincido con la resolución de Comisión: 

 

En el l extremo que declaró infundada la denuncia por infracción artículo 19 

del Código de Protección y Defensa del Consumidor, a que la denunciante 

señaló “que no se habría cumplido con entregar el vehículo y/o las la 

devolución de las cuotas aportadas”, considero que, de acuerdo a los 

documentos presentados por el denunciado ;o se ha incurrido en 

vulneración de dicho artículo, ya que lo ofrecido por el proveedor se regía  

bajo las condiciones contractuales, y solo podía entregar a la denunciante 

el Certificado de Compra para la adquisición del vehículo mediante sorteo 

de adjudicación o remate. Pues bien, la denunciante fue adjudicada con el 

certificado de compra el 12 de julio de 2017 misma que fue notificada 

mediante correos de fecha 13 y 19 de julio de 2017 al correo electrónico 

que fue señalado por la denunciante al momento de la suscripción del 

contrato. Por ello, debemos tener en consideración que la obligación del 

denunciado es la de otorgar el certificado de compra más no de un vehículo.  

 

Asimismo, respecto a la devolución del dinero aportado, se verifica que 

mediante carta de fecha 04 de enero de 2019, se le comunica a la señora 

BTR que se encontraba a su disposición un cheque a su nombre, previo 

descuento de las penalidades, conforme al Contrato del Programa 

Pandero. 

 

Por tanto, se verifica que el denunciado sí cumplió con lo ofrecido en el 

Contrato del Programa Pandero– A4 N° A-023503, Solicitud de Ingreso 

Persona Natural y Cartilla para el Asociado ambos de fecha del 05 de 

noviembre de 2012, no existiendo una falta de idoneidad en el servicio por 

parte de Pandero. En consecuencia, fue adecuado lo resuelto por la 

Comisión de Protección al Consumidor al declarar infundada la denuncia 

sobre la presunta infracción al artículo 19 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 
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Sobre el extremo que declaró infundada la denuncia por infracción al 

artículo 1.1.b y 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, en 

razón a que la denunciante señaló que no se le informó de “cómo debía 

proceder al término del contrato o al término del pago de todas las cuotas 

pactadas”. De la revisión los medios probatorios expuestos considero que 

Pandero  sí cumplió con informar a la señora BTR, todo lo concerniente a 

la finalización del contrato; prueba de ello es que ambos suscribieron el  

Contrato del Programa Pandero– A4 N° A-023503 y Cartilla para el 

Asociado del fecha 05 de noviembre de 2012 (fundamento 40 de la 

resolución), donde se puede acreditar que Pandero si informó a la 

denunciante de los supuestos de resolución de contractual, así como 

también se señala  el procedimiento para dicha resolución y liquidación del 

grupo. 

 

Al respecto, del inciso d) de la cláusula 8 del Contrato del Programa 

Pandero– A4 N° A-023503, se desprende que el denunciado se obligó a 

adjudicar el certificado de compra a todos los asociados hábiles, asimismo 

de la cláusula 11.2 se desprende que: “una vez terminado el grupo, 

Pandero procederá a su liquidación y dentro de 10 días siguientes, 

comunicará por escrito a los asociados con saldos acreedores la fecha de 

devolución de sus aportes, previa deducción de los importes que 

correspondan”. 

 

En ese sentido, se informó que al término de pago de las cuotas o del 

contrato, era obligación del proveedor (Pandero) la adjudicación de un 

certificado de compra a favor de la denunciante en caso salga ganador el 

denunciante o que al término del grupo se le comunicaría por escrito la 

devolución de sus aportes.  

 

Por lo tanto, Pandero sí cumplió con informar a la denunciante qué procede 

al momento de la culminación del contrato o el pago total de cuotas, por 

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

 

Sobre el extremo en el cual no coincido con la resolución de la Comisión: 
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Pandero no, cumplió con acreditar que dio respuesta al reclamo presentado 

por la señora BTR, puesto que de la revisión de los medios probatorios 

(cargo de recepción) se verifica que la respuesta le fue entregado al hijo de 

la denunciante, quien era menor de edad a la fecha de la recepción de la 

carta de respuesta de reclamo.  

 

Además, no se ha acreditó que la denunciante aún con dicho defecto haya 

podido tomar conocimiento de la carta de respuesta de reclamo. 

 

Debe precisarse que, de acuerdo con lo establecido por el 

artículo 161° del Código procesal civil, refiere que:  

“Si el notificador no encontrara a la persona a quien va a notificar 

la resolución que admite la demanda, le dejará aviso para que 

espere el día indicado en éste con el objeto de notificarlo. Si 

tampoco se le hallara en la nueva fecha, se entregará la cédula 

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

 

Hecho que no fue observado por la Comisión, toda vez que quien había 

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

 

Del mismo modo, considero que la Comisión debió realizar la verificación y 

realizar actuaciones probatorias adicionales, por ejemplo, verificar a través 

de los sistemas de RENIEC, la identidad del receptor de la documentación, 

el cual era un menor de edad, hijo de la denunciante, esto con la finalidad 

de no vulnerar derechos a la señora BTR. 

 

Por tanto, la Comisión de Protección al Consumidor valoró de manera 

adecuada los medios probatorios aportados, respecto al cargo de recepción 

de la carta de respuesta de reclamo, pues de haberlo hecho se hubiera 

puesto a conocimiento que quien recibió la respuesta, fue un menor de 

edad. 

 

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

Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual. 
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Respecto de la Resolución N° 1807-2020/SPC-INDECOPI emitida por la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor me encuentro de acuerdo en todos 

sus extremos, en razón a lo siguiente: 

 

- Se confirmó la Resolución de la Comisión en cuanto declara infundada la 

infracción al artículo 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, ya que no se evidenció que la denunciada haya incumplido 

con lo ofrecido en el Contrato del Programa Pandero– A4 N° A-023503, 

Solicitud de Ingreso Persona Natural del 5 de noviembre de 2012 y Cartilla 

para el Asociado del 5 de noviembre de 2012. Así, la denunciada comunicó 

a la denunciante por llamada del 17 de julio de 2017 y por correo electrónico 

en la cual se le avisa que resultó “adjudicada por la modalidad de sorteo en 

la asamblea realizada el 12-07-2017”, no obstante, la denunciada no se 

comunicó con el denunciante para designar una confirmación del vehículo 

que señaló al contratar o de actualizar el tipo de vehículo. 

 

Incluso, luego que la señora BTR no confirmó ni actualizó el vehículo que 

deseaba adquirir, Pandero se comunicó mediante carta de fecha 04 de 

enero de 2019, para informar sobre la devolución de los aportes mediante 

cheque, previa deducción de la penalidad por haber incumplido con su 

obligación de aplicar su certificado de compra. 

 

Asimismo, estoy de acuerdo con el hecho de declarar improcedente el 

recurso de apelación en el extremo referido al deber información, puesto 

que la denunciante únicamente sustentó sobre las infracciones a los 

artículos 19 y 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, mas 

no sobre el artículo 1.1.b y 2 del referido Código. 

 

Del mismo modo, me encuentro de acuerdo con lo señalado por La Sala , 

que revocó la Resolución de la Comisión en el extremo que declaró 

infundada la denuncia interpuesta en contra del artículo 24 del Código, 

puesto  que la Sala Especializada valoró adecuadamente los medios 

probatorios y pudo determinar que el cargo de la carta respuesta de 
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reclamo dirigida a la denunciante no fue debidamente diligenciada, pues 

esta comunicación se hizo entrega  a un menor de edad lo que no generaría 

certeza de la recepción del mismo, en consecuencia, correspondía amparar 

la vulneración al artículo 24 del Código, al no haberse acreditado que 

Pandero cumplió con emitir respuesta  al reclamo presentado por  la 

denunciante. 

 

IV. CONCLUSIONES: 

En el presente trabajo de suficiencia profesional se han acotado tres 

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

 

- El denunciado no ha incurrido en la infracción al artículo 19 del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, ya que no se ha faltado al deber 

de idoneidad, pues el denunciado ha cumplido con lo ofrecido en el 

Contrato 610 y la Cartilla para el Asociado, Pues del caso se determinó 

que se comunicó a el denunciado que adquirió un certificado de compra 

por la modalidad de sorteo, solicitando que la denunciante actualice o 

confirme el vehículo de su elección, lo que no hizo; e incluso al no 

cumplirse con ello y dar un plazo para su cumplimiento se dio por resuelto 

el contrato y se puso a disposición de la denunciante un cheque. 

- El denunciado ha incurrido en la infracción prevista en el artículo 24 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, puesto que, no cumplió 

con acreditar que ha dado respuesta al reclamo de la denunciante, pues 

se verificó que quien recepcionó la carta fue un menor de edad. 

- El recurso de apelación interpuesto por la denunciante no fue adecuado 

ya que al parecer se impugnó toda la Resolución de la Comisión, cuando 

del escrito de apelación se denota que únicamente se cuestionó en lo 

relativo a los artículos 19 y 24 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, por lo que, se declaró improcedente en parte dicho recurso, 

no evidenciándose con ello vulneración al debido procedimiento. 

 

Por último, teniendo en cuenta las conclusiones sobre los problemas jurídicos 

acotados, se puede añadir que la Resolución emitida por la Sala Especializada 

en Protección al Consumidor fue más adecuada que la de primera instancia, en 
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la medida que corrigió el error sobre el extremo que se declaró infundada la 

vulneración al artículo 24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor y 

reformándola declaró fundada dicho extremo, pues no se acreditó que se haya 

dado respuesta al reclamo interpuesto por la denunciante. 
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