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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 23 de febrero del 2016, Jenny del Pilar Varas Lazaro interpone una
denuncia contra Telefénica del Pera S.A.A., alegando infracciones al Cédigo de
Proteccién al Consumidor, para lo cual sustenta los siguientes hechos:

* Que, Jenny del Pilar Varas Lazaro (de ahora en adelante la denunciante)
realiz6 la renovacién de su equipo celular pagando S/. 349.00 a la empresa
Telefénica del Pert S.A.A, el dia 06 de abril del 2015, por un nuevo celular
marca Sony Xperia T3 4G modelo D5106 en plan de S/. 99.90 soles
mensuales con contrato de 18 meses.

» Que el 22 de agosto del 2015, en la ciudad de Abancay, Apurimac, ingresa
su equipo celular por presentar diversos problemas como que se
sobrecalentaba en exceso, se apagaba solo, la pantalla estaba de color
negro, la lentitud del equipo y que en el celular se indicaba que estaba
cargando, aunque se desconectaba el cargador del equipo.

= EI 01 de septiembre del 2015 le es devuelto el equipo; sin embargo, al
siguiente dia vuelve a presentar los mismos problemas, por consiguiente,
realiza una llamada al Servicio Técnico para quejarse en donde le
comunican que quiza se trate de una actualizacion del software y que debe
de realizarlo via online.

» El dia 15 de enero del 2016 ingresa nuevamente su equipo por presentar
los mismos problemas y, posteriormente, un representante de Telefonica
del Perd S.A.A. le informa que su equipo presenta una rajadura, por
consiguiente, para repararlo debe de pagar S/. 580.00, sin embargo, la
denunciante alega que entreg6 el celular en 6ptimas condiciones.

» Que, sefiala que Telefonica del Perd S.A.A. quiere evadir la
responsabilidad del incidente que ellos mismos han causado y que cambiar
la version al indicar que el equipo fallo por la rajadura o por un golpe.

En calidad de medida correctiva, la denunciante pide que Telefénica del Peru
S.A.A. cumpla con la garantia y que ordene el cambio del equipo por los
constantes problemas y desperfectos que ha presentado.

1.2. Inicio del procedimiento

Con fecha 16 de junio del 2016, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 resuelve iniciar el procedimiento
administrativo sancionador en contra de Telefénica del Perd S.A.A. por la presunta
infraccion al deber de idoneidad que esta tipificado en el articulo 19° del Cddigo



de Proteccion y Defensa del Consumidor debido a que el equipo ha presentado
fallas de funcionamiento y que pese a encontrarse dentro del periodo de garantia
la parte denunciada se ha negado en reparar, cambiar o devolver el monto que ha
sido abonado.

1.3. Descargos

Con fecha 04 de julio del 2016, Telefénica del Pera S.A.A. representada por su
apoderada Ada Ruth Medina Mejia presenta sus escritos de descargos solicitando
que el OPS sirva declarar infundada la denuncia. Sefiala como fundamentos de
hecho lo siguiente:

= Que, la denunciante se ha acercado al servicio técnico de ANOVO PERU
SAC que esta autorizado por SONY, por lo que los técnicos
especializados han analizado el equipo celular en la que instalaron la
misma version del software como se detalla el Informe Técnico N° 2015-
127627.

* Que, los técnicos especializados de ANOVO verificaron que el equipo
presentaba dafios en los componentes de la pantalla ocasionados por
golpe tal como se sefiala en el Informe Técnico N° 2016-7277

= En consecuencia, no se ha infringido el deber de idoneidad y que, al
ingresar el equipo al servicio técnico de ANOVO PERU SAC han
verificado y evaluado el equipo en el ultimo internamiento se encontraba
fuera de la garantia de la fabrica.

» En caso se le acepte el requerimiento de la denunciante posibilitaria de
que los usuarios de los equipos celulares manejen sin menor cuidado,
dafiandolos dolosamente si asi lo desean porque ello no les generaria
ningun costo debido a que la garantia cubriria su eventual reparacién o
reemplazo.

1.4. Resolucion Final N° 642-2016/PS1 del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor

Con fecha 29 de agosto del 2016, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 analiza los hechos y las pruebas
que las partes han presentado en el procedimiento administrativo; y, resuelve
ARCHIVAR la denuncia por la infraccion del articulo 19° del Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor respecto a la exclusion injustificada de la garantia del
equipo celular. Sustentan lo siguiente:

= La empresa denunciada ha cumplido con analizar el equipo segun el
Informe Técnico OST N° 2015-127627, en la cual se determiné que
presentaba fallas y por ese motivo procedié a su reparacion.



* Que, en el Informe Técnico OST N° 2016-7277 se aprecia que la empresa
denunciada ha cumplido con analizar el equipo en la cual se ha verificado
que el equipo estaba excluido de la garantia por la evidencia de golpes en
la pantalla y rajadura en la parte superior del equipo

1.5. Recurso de apelacion

Con fecha 12 de setiembre del 2016, la denunciante interpone recurso de
apelacion sefialando lo siguiente:

* Que los defectos del celular que la empresa denunciada Telefonica del
Peri S.A.A. ha indicado en el Informe Técnico N°2016-7277 son falsos
porque entregod el equipo en 6ptimas condiciones

= Que, en el Orden de Servicio N° 2016-7277 que es la del Informe Técnico
N° 2016-7277 no se ha consignado en su parte descriptiva las condiciones
del equipo que se han verificado en dicho informe. Por ello, sostiene que
ha habido un evidente descuido de parte del proveedor al momento de
trasladar el equipo celular de la ciudad de Abancay a Lima.

» Ladenunciante niega el contenido y las fotos del Informe Técnico N° 2016-
7277 que ha presentado la parte denunciada.

1.7.Absolucion de la apelacion

Con fecha 07 de octubre del 2016, Telefonica del Perd S.A.A. absuelve la
apelacion interpuesta por la denunciante y solicitan a la Comision que se confirme
la Resolucion Final, sefialando lo siguiente:

= Sostiene que no ha infringido el deber de idoneidad debido a que el equipo
estaba fuera de garantia de fabrica conforme se ha acreditado con diversos
medios probatorios.

= Afirma que ANOVO PERU SAC es la empresa que esta autorizada por
Sony para validar la garantia de fabrica y brindar el servicio de reparacion,
debido a que ellos no cuentan con tal servicio.

1.6. Resolucion Final N° 2049-2016/CC2 de la Comision de Proteccion al
Consumidor

Con fecha 19 diciembre del 2016, la Comision de Proteccion al Consumidor N°2-
Sede Central resuelve revocar la Resolucién Final emitida por el OPS y la reforma
declarando responsable a Telefénica del Peri S.A.A. al comprobarse que al
momento de ingresar el equipo al servicio técnico por segunda vez no se han
registrado los desperfectos que, posteriormente ha mostrado la empresa



2.1

denunciada Telefénica del Pera S.A.A. en el Informe Técnico, por lo que ha sido
efectiva la garantia del equipo celular.

Ademas, la Comision del Indecopi resuelve sancionar a Telefénica del Pert S.A.A.
con una multa de 0,8 UIT por la infraccion al articulo 18° de la Ley N° 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. También, ordena a Telefonica
del Perd S.A.A. que asuma los costos y costas del procedimiento administrativo.

Esta decision se sustenta en los siguientes fundamentos:

Que la empresa denunciada ha procedido de manera contradictoria debido
a que en un primer momento han revisado el estado del equipo celular y
han permitido el uso de la garantia sin ninguna restriccion, por consiguiente,
no resulta razonable que en el segundo momento se le excluya la garantia
por el golpe que no es responsabilidad del proveedor al emitirse la Orden
de Servicio N° 2016-7277.

El OPS no ha procedido a realizar un andlisis adecuado de la informacion
que se ha brindado en el primer Informe Técnico N° 2015-127627 y el
Informe Técnico N° 2016-7277 donde se observa una contradiccion en los
fundamentos que sustentan la invalidacion de los usos de la garantia.

Que en las conclusiones del Informe Técnico N° 2015-127627 se ha
indicado que el celular tenia rayas y manchas de pintura en la tapa; sin
embargo, se ha aplicado la garantia y se ha instalado un software que ha
dejado al equipo operativo y reparado. Sin embargo, refiere que en el
Informe Técnico N° 2016-7277 ha sustentado que el equipo contaba con
defectos que no habian sido constatados al momento de ingresar el equipo
al servicio técnico, sino cuando ANOVO PERU SAC emiti6 su Informe
Técnico, dejando que el equipo no tengas garantia.

Que las fotografias que ha presentado el servicio técnico no son
consideradas medios probatorios suficientes al mostrar que el equipo
celular tenia evidentes golpes disiento a las observaciones de Telefonica
del Peru S.A.A. como que tenia “rayas en cascos” y que la foto del equipo
no es suficiente.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Infringid Telefénica del Peri S.A.A el deber de idoneidad previsto en el

articulo 19° del Cddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor?

Considero importante el desarrollo de esta problematica en el expediente,
puesto que es justamente lo que es materia de analisis y materia de inicio del
procedimiento administrativo sancionador por parte del Organo Resolutivo de



2.2.

2.3.

Procedimientos Sumarisimos. Asi se advierte de la resoluciéon N° 01 de fecha
16 de junio de 2016 se sefala:

Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Telefénica del
Perd S.A.A. por presunta infraccion al deber de idoneidad, tipificado
en el articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que habria vendido a la sefiora Varas un
equipo celular que present¢ fallas de funcionamiento y que a pesar
de encontrarse dentro del periodo de garantia, se neg6 a reparatr,
cambiar o devolver el monto abonado por el mismo.

Por otro lado, la empresa denunciada Telefénica del Perl niega la infraccion al
deber de idoneidad sefialando que si cumplieron con revisar el celular; sin
embargo, no podia ser cubierta la reparacion por no encontrarse dentro de la
garantia.

.Se encontraba el producto adquirido por la denunciante (celular) cubierto
dentro de la vigencia de la garantia?

En el presente caso es importante determinar si el celular de la denunciante se
encontraba dentro de la garantia del producto, pues la denunciante alega que
los defectos son de fabrica, mientras que la empresa denunciada sefiala que
los mismos se debian a una inadecuada manipulacion del producto,
especificamente por una caida que habria sufrido el celular, asi sefialan:

El servicio técnico autorizado por el fabricante Sony (ANOVO),
procedio con la revision del equipo y en el Ultimo ingreso, precisaron
que el celular se encontraba fuera de la garantia de fabrica por falta
de diligencia del denunciante (golpe)

Entonces, es importante determinar si el producto se encontraba dentro de la
garantia correspondiente y por ende la empresa denunciada tenia que cumplir
con realizar la reparacion del producto.

.. Cumplieron las resoluciones emitidas con el principio de la debida motivacion
de las resoluciones?

Es relevante en el presente caso determinar si el desarrollo procedimental fue
llevado a cabo respetando las garantias del debido proceso en las diversas
instancias, tal como la debida motivacién de las resoluciones, puesto que de
esta forma podemos determinar si los érganos no solo valoraron de manera
debida los medios probatorios presentados sino que sustentaron las razones



3.1.

a.

de dicha decision de manera congruente y acorde a las disposiciones
normativas.

Es importante tener en cuenta que la debida motivacion de las resoluciones
tiene un origen de naturaleza constitucional, y es un principio que no solo debe
ser cumplido en resoluciones de naturaleza judicial sino en cualquier
procedimiento administrativo, mas aun en el que es materia de analisis por ser
un procedimiento administrativo trilateral sancionador, en el que las partes
tienen el derecho de tomar conocimiento de las razones por las cuales el
organo jurisdiccional arribo a la decision, mas aun cuando hay imposicion de
sanciones como en el presente caso.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

RESPECTO DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

2Infringid Telefénica del Perd S.A.A el deber de idoneidad previsto en el articulo
19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor?

Es innegable la importancia del ejercicio de las funciones que viene realizando
Indecopi en la actualidad respecto a la promocién del mercado, asi como de la
proteccion a los consumidores. En ese sentido, los consumidores tienen el
derecho de acudir a este 6rgano administrativo cuando consideren que un
proveedor ha vulnerado alguno de sus derechos y por ende el Cddigo de
Proteccion y Defensa de los Consumidores.

El concepto de consumidor ha ido cambiando; sin embargo, podemos considerar
como consumidor al agente econémicos cuyas generan servicios y productos, los
cuales son abastecidos por los proveedores. A comienzo del siglo XXI nuestro
planeta estaba experimentando los primeros cambios que hoy terminarian
consolidando el planeta consumista. Factores como la globalizacién y otros
terminaria transformando este siglo, en la era del consumismo.

El Perd no fue la excepcion, sin embargo estos cambios y avances trajeron
consigo nuevas figuras juridicas que regular, y en consecuencia nacen nuevas
instituciones con facultades para crear normas y reglamentos que ajustasen a las
realidades de las personas y de los agentes econdmicos con el fin de impulsar un
libre y adecuado desarrollo dentro del mercado.

Guido Alpa (2004) agrega:
Los consumidores se toman objeto de atencion no solo por parte de
las instituciones sino también por parte de los estudios de economia,



de sociologia y finalmente de derecho. Se introducen las primeras
leyes que para particulares sectores, con intervenciones especificas,
se preocupan de tutelar a los consumidores de los fraudes y de la
publicidad engafiosa. (Pag.26)

El fundamento para la proteccion de los consumidores no se encuentra en la
desigualdad economica, sino en la simetria informativa, la cual suele justificar la
intervencion de la facultad competente, que en nuestro pais como se ha sefialado
viene a ser el Indecopi.

Es en este sentido se advierte que Jenny del Pilar Varas Lazaro interpuso una
denuncia sefialando que Telefénica del Perd ha infringido sus derechos de
consumidos y por ende la Ley de Proteccion y Defensa al Consumidor, al negarse
a reparar o cambiar el celular adquirido, pese a que este vino con desperfectos de
fabrica.

Frente a la denuncia interpuesta, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos dispuso el inicio del procedimiento administrativo sancionador,
mediante el cual establecio que la empresa denunciada habria infringido el articulo
19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. En principio, se advierte
gue la denuncia es conocida por este 6rgano por la cuantia o el valor del equipo
telefénico, que en el presente caso no superaba las 3 UIT, por lo que se dispone
la tramitacion via procedimiento sumarisimo, procedimiento que se caracteriza por
ser breve y de plazos cortos, tal es asi que el trAmite en primera instancia no debe
superar los tres meses.

Es asi que se puede advertir que el érgano administrativo dispone el inicio del
procedimiento por la vulneracion del articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el mismo que sefala lo siguiente:

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que
exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del
servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de
los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida
util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

De la norma antes citada, se puede advertir que el proveedor tiene la obligacion
de responder por la idoneidad de los productos y servicios ofrecidos, pero ¢qué
se entiende por idoneidad? Debe ser entendida como el deber mas importante
que tiene el proveedor frente al consumidor, esta se refiere a la correspondencia
entre las expectativas generadas al consumidor, es decir, lo que espera y lo que



en efecto recibe por el proveedor. De ello nace su obligacion, la de colmar todas
las expectativas generadas al consumidor por el producto o servicio brindado.

Gustavo Rodriguez Garcia (2014) “Si existe identidad entre lo real y el modelo de
referencia, no existira infraccion al deber de idoneidad. Si existen discrepancias,
el consumidor razonable no habra recibido lo que razonablemente esperabay eso
acarrearda las responsabilidades que correspondan en el proveedor.” (Pag.308)

Esta resulta ser una premisa muy interesante, puesto que se centra en una figura
juridica, muy probable pero poco estudiada o razonada. Personalmente apoyo la
idea de Rodriguez, puesto que creo que si el asunto rondase en torno a un bien
incierto (en un supuesto), lo que no significa existencia de discrepancias, solo un
bien el cual debe ser identificado por el proveedor o al menos es asi la mayoria
de las veces ello no constituye infraccion al deber de idoneidad, solo es un
supuesto bien con determinadas caracteristicas las con las cuales seran usadas
por el proveedor para colmar su expectativa. Pero si por el contrario, alguna de
las caracteristicas es omitida al momento de la identificacion del bien, entonces la
responsabilidad por el dafio generado recaera en el proveedor.

De igual forma, la jurisprudencia determina lo siguiente respecto a la idoneidad:

“El articulo 18 del Cédigo senala que la idoneidad es la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacién transmitida, teniendo en consideraciéon
ademas que la idoneidad es evaluada en funciona la propia
naturaleza del producto o servicio y su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.”

Resolucién Final N°436-2018 de la Comisién de Proteccién al
Consumidor_Sede Lima Norte, extraido del Exp.N°59-2017/ILN-
CPC-SIA, con fecha 10 de mayo de 2018

Como se ha indicado en el mencionado articulo del Codigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor la idoneidad de un producto es necesario para que el
consumidor pueda satisfacer sus necesidades al adquirirlo mediante una
determinada suma de dinero que ha entregado para obtener el producto. Este
producto debera de ser de calidad y que la informacion que entrega el proveedor
sera veridica. Ademas, ANOVO PERU SAC debera de brindar un plan de
seguridad con la finalidad de que el uso o manejo del equipo celular marca Sony
Xperia T3 4G no atente contra la seguridad personal del cliente, es decir, el
consumidor.



Las fases que debe de seguir el proveedor del servicio deberan de seguir tres: la
seleccion (la supervisiéon del producto que ha sido detectado como defectuoso al
presentar una falla dentro del producto originada por factores interno y/o externos)
, €l planeamiento ( el método que aplicaran los técnicos especialistas para llevar
a cabo la reparacion del equipo)y la ejecucion /(el reparar el equipo y /o emitir un
Informe Técnico donde conste la evaluacion que se ha realizado del producto)
para lograr satisfacer el requerimiento respecto a un determinado producto.

Por lo tanto, el proveedor debe de lograr el cumplimiento de tales fases para
cumplir uno de los requisitos esenciales para que se garantice la buena idoneidad
del producto que es necesario y vital para que se logre cumplir con el objetivo que
tiene el consumidor al momento de adquirir tal producto.

En este sentido, en el presente caso se advierte que la denunciante alega que el
producto entregado por la empresa denunciada no cumplié con el deber en
mencion puesto que se encontraba averiado, situacion que efectivamente se pudo
verificar en el transcurso del procedimiento. Es por ello que, cuando la
denunciante ingreso el equipo telefénico para la respectiva revision y reparacion
advirtieron efectivamente que el mismo presentaba desperfectos, razén por la cual
deciden remitir el equipo a la ciudad de Lima, a fin de que realizan un examen mas
exhaustivo.

Asi pues, considero que la denunciante cumplié con demostrar que efectivamente
el producto tenia un defecto, y por otro lado la empresa denunciada no pudo
demostrar que dicho defecto no era imputable, tal como determina la carga de la
prueba en estos casos. Asi se advierte de la siguiente resolucion:

‘A fin de que la autoridad administrativa determine la
responsabilidad del proveedor por la falta de idoneidad, el
consumidor deberé acreditar previamente la existencia de un
defecto en el producto o servicio adquirido, luego de lo cual el
proveedor tendra la obligacion procesal de sustentar que tal
derecho no le es imputable.”

Resoluciéon  N°0099-2017/SPC-INDECOPI de la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual,
recaida en Exp.N°208-2015/ CPC-INDECOPI-AQP LIMA, con
fecha 9 de enero de 2017.

En ese sentido, se debe tener en cuenta el medio probatorio obrante en el
expediente consistente en:



- Orden de Servicio Técnico N° 2015 — 127627 del 22 de agosto de 2015,
generada por el internamiento del celular Sony Xperia T3 4G D5106 con IMEI
N° 3548060613108370 por fallas de funcionamiento, en donde indico:

“Averias: Equipo no carga, se apaga, pierde sefal/sefal baja, se cortan las
llamadas, problemas con conexion precargadas, teléfono recalienta,
cambio de equipo por averia 8DOA), bateria no dura, se bloquea/se
congela;

(...)

Estado de Equipo: Rayas en cascos.

- Informe Técnico 2015 - 127627 de fecha de atencién del 26 al 27 de agosto de
2015 emitido por ANOVO, donde sefialé lo siguiente:

“Conclusiones: El equipo presentd fallas, se procedio con la instalacién de
la misma version de software, el equipo finalmente pasé las pruebas de
control de calidad a las que fue sometido, las cuales dieron un resultado
favorable. Se recomienda revisar las aplicaciones a instalar en el equipo,
ya que algunas aplicaciones descargadas podrian hacer que el teléfono se
comporte de manera inesperada o afectar su desempefio. Tener en cuenta
qgue la duracién de bateria es relativa al uso de aplicaciones y funciones
gue el terminal tenga activo, se recomienda desactivar funciones y
aplicaciones que no se esté usando. Es posible que luego de un buen
tiempo de uso, el teléfono se caliente, este comportamiento es normal si
esta transmitiendo datos (navegacion por internet o apps), hablando por un
periodo de tiempo extendido de tiempo, jugando con algun juego instalado
en el equipo o escuchando mdusica; en estas condiciones, el teléfono
transmite y utiliza energia, o que genera calor. Segun este resultado, se da
salida como: reparado / garantia si / las pruebas realizadas en el terminal
fueron: pruebas generales / con las pruebas realizadas se encuentra que
equipo se apaga / se realizo en la terminal instalacion de la misma version
de software — prueba de carga ok — prueba de cronémetro ok — prueba de
navegacion por internet ok — prueba de sefial ok / OBS: equipo con rayas/
tapa con rayas / tapa con manchas de pintura.

Entonces, de los medios probatorios obrantes en el expediente se puede advertir
gue se encontraba acreditada la existencia de un defecto en el producto adquirido
por la denunciante, frente a lo cual la empresa denunciada no cumplié con brindar
un servicio idoneo de reparacion o en todo caso de cambio de equipo, como
finalmente concluye la Comision.



Por ultimo, la empresa denunciada Telefonica del Pert S.A.A.es responsable por
el estado que tiene el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G y que tiene el deber
de entregar al denunciante un producto de calidad y que este en Optimas
condiciones para que ejerza el consumidor un uso satisfactorio porque le ha
entregado una retribucion econémica a cambio. Al presentarse las fallas en el
equipo y el no querer repararlo, aunque haya estado dentro del periodo de
garantia se acredita que el proveedor ha tenido un mal proceder que ha vulnerado
los derechos de la denunciante.

2. Se encontraba el producto adquirido por la denunciante (celular) cubierto dentro
de la vigencia de la garantia?

De manera frecuente las personas adquieren determinados productos en el
mercado, los mismos que son adquiridos con la nocidon de que estos tienen
determinado periodo de uso razonable y que en caso de que existan algun
inconveniente la empresa proveedora responderd por ello; es decir al momento de
la adquisicion cuentan con una garantia, la cual permite que el consumidor pueda
realizar el reclamo correspondiente y de esta forma obtener la reparacién o cambio
del producto, o en todo caso la devolucion de lo pagado. De esta forma, se puede
conceptualizar a la garantia como una condicion por parte del proveedor para
garantizar al consumidor que si el producto resulta defectuoso este tendra el
derecho de solicitar otro o exigir su reparacion, y el proveedor tendra la obligacion
de cumplir con tales, de acuerdo a la garantia que se haya establecido.

Esta figura se encuentra regulada en el articulo 20° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el cual sefiala lo siguiente:

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 que cuenta el producto o servicio. Las
garantias pueden ser legales, explicitas o implicitas:

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

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



consumidor. Una garantia explicita no puede ser desplazada por una
garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del
contrato, se entiende que el producto o servicio cumplen con los fines y usos
previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando,
entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado.

De igual forma sefiala Ossa Gomez (2010) respecto a las garantias:
De este modo, el fabricante es responsable de todos los dafios
padecidos por los consumidores por el uso o el consumo de la
mercaderia, sin necesidad de demostrarles que incurrieron en culpa
en la fabricacion, estableciendo asi una responsabilidad objetiva de
estos. (Pag. 210)

Asimismo, tal como se sefiala en la norma, las garantias pueden ser legales,
explicitas e implicitas. Entonces, la garantia sera legal cuando de manera
obligatoria, por mandato de norma expresa el producto no puede ser
comercializado sin la respectiva garantia. En ese mismo orden de ideas sefiala
Mezarina de Zela (2010) respecto a esta garantia: “Las garantias legales son
aguellas en las que por mandato legal no se permite comercializar un bien o
brindar un servicio sin que se cumpla previamente con esa garantia” (pag. 101)

Por otro lado la garantia explicita es la ofrecida de manera directa al consumidor
y que deben constar de manera clara e indubitable en el documento o contrato,
tal como se sefiala en la siguiente jurisprudencia:

En tal sentido, cuando se acredite que el producto adquirido por un
consumidor es defectuoso, correspondera a éste escoger si desea la
reparacion de dicho bien, su reposicién o la devolucion de la cantidad
pagada; por lo cual, el parAmetro de idoneidad en tales casos, se medira
en funcién al cumplimiento que dé el proveedor a la alternativa escogida
por el consumidor (...) es el caso de fallas por el uso ordinario que puedan
generarse durante el periodo de vida util del producto, para las que opera
la garantia expresa de reparacion”.

Resolucién de la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual recaida en
resolucién 0018-2011/SC2-INDECOPI, Lima 6 de enero del 2011.

Entonces tal como sefala Stucchi (2014) al respecto:

Un aspecto de importancia en torno a la garantia explicita es que
esta se genera siempre por una expresion de voluntad del
proveedor, sea en un escenario donde esta confluye con la voluntad



del consumidor, como es el caso de las caracteristicas, condiciones
0 términos estipulados en un contrato de consumo; o, sea en un
escenario donde esta voluntad es expresada unilateralmente en los
textos de una etiqueta (para el caso de un producto), en las
afirmaciones de un anuncio publicitario, en las anotaciones de un
comprobante de pago o en cualquier otro medio capaz de registrar
una expresion de voluntad; como seria lo comunicado verbalmente
por uno de los dependientes o representantes del proveedor al
momento de atender al consumidor en una fase previa a la
contratacion, si es que ello pudiera ser probado (pag. 08)

Mientras que la garantia implicita es aquella que se configura cuando ante el
silencio del contrato se entiende que el producto o servicio cumple con dicha
garantia en mencion, tal como se advierte de la siguiente resolucion:

Sobre el particular, debe considerarse que la garantia implicita, que
informa el deber de idoneidad, consiste en aquellas caracteristicas
de un producto o servicio que son inherentes a su naturaleza, de alli
que aun cuando no hayan sido informadas al consumidor éste
espere que el producto o servicio adquirido las retna.

Resolucién de la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 del
Tribunal de Defensa de la Competencia y de |la Propiedad Intelectual
recaida _en resolucion N 0066-2010/SC2-INDECOPI, Lima 14 de
enero del 2010.

En este caso la denunciante adquiri6 un celular en la empresa Telefonica el mismo
que cuenta con la garantia correspondiente y explicita, tal como consta de los
medios probatorios ofrecidos, asi consta en el contrato de adquisicién de contrato:

(...) Quinta. - Garantia del terminal: El equipo adquirido por el CLIENTE
cuenta con una garantia de doce (12) meses. Transcurrido dicho plazo, el
CLIENTE podra ser atendido en el servicio técnico de MOVISTAR pagando
el costo de la reparacion segun a cotizacién aceptada por el mismo. Se
perdera la garantia del EQUIPO, debiendo asumir el CLIENTE el importe
de la reparacion respectiva, si el EQUIPO presenta sefales de cualquiera
de los siguientes hechos:

*No haber tenido un uso adecuado;

*Haber sufrido un golpe;

*Humedad o ingreso de liquido; vy,

*Haber sido manipulado por personal no autorizado.

(Enfasis afiadido)

Asimismo, se establecié como causales de exclusion especifica de la garantia:



Esta garantia no cubre ninguna falla del producto ocasionada por:
*Uso o desgaste normal.

*Uso en entornos donde se exceden los limites relevantes de la
clasificacion IP, si corresponde incluidos el dafio provocado por un
liquido o la deteccion de liquido dentro del dispositivo que resulte de
dicho uso).

*Uso incorrecto o mal uso segun las instrucciones de Sony sobre el
uso y el mantenimiento del producto. Esta garantia tampoco cubre
ninguna falla en el producto que se produzca por accidentes,
modificaciones o ajustes en el software o hardware o sucesos de
fuerza mayor (...)

De esta forma, la empresa denunciada sostiene su defensa en argumentar que la
garantia no podia ser aplicada por cuanto el equipo se encontraba dentro de las
causales de exclusion al haber sufrido dafios por la falta de trato adecuado del
equipo, asi se advierte del Informe Técnico N° 2016 — 7277 de fecha de atencion
del 19 al 20 de enero de 2016 emitido por ANOVO, donde sefialo lo siguiente:
“Acciones: (...) Se comprueba que componentes de la pantalla
estan averiados debido a los golpes que ha recibido el equipo
y que han causado rajadura y quifie en el borde del equipo,
esto ha provocado que la pantalla v tapa de bateria estén
dafiadas. Conclusiones: Después de la revision realizada al
equipo se procedio a invalidar la garantia, indicando que el
equipo no cumple con las condiciones de garantia
establecidas por el fabricante, se procede a realizar la
cotizacion por las partes averiadas a espera de la aceptacion
0 no por parte del cliente. Finalmente, el cliente no acepta la
cotizaciéon, por lo que se devuelve equipo en las mismas
condiciones en las que ingresd. Segun este resultado se da
salida como: no acepta cotizacién / fuera de garantia por golpe
/ las pruebas realizadas en el terminal fueron: pruebas
funcionalidad del equipo / con las pruebas realizadas se
encuentra problemas en la pantalla, tapa de bateria — OBS:
cosmeética con rayas, quifies, rajadura. Requiere cambio de
tapa de bateria, pantalla tipo PDA — se devuelve equipo en las
mismas condiciones en las que ingreso. (énfasis afiadido)

En principio considero correcto que se establezcan exclusiones porque ello
permite al consumidor actuar de manera responsable con el equipo adquirido; por
tanto, aunque el fabricante siempre sera el responsable de todos los dafios que
sufra el producto, no se refiere a lo que el consumidor por mal uso del mismo haya
descompuesto, sino por fallas propias del producto, ya que en caso contrario



cualquier persona por haber producido dafios en el producto tendria derecho a

aplicar la garantia. En este mismo contexto sefiala Bullard (2017):
Si estas normas se aplicaran a relaciones de consumo, el
consumidor, entendido como acreedor del proveedor, no podria
reclamar la responsabilidad por consecuencias que se deriven de su
propia negligencia. Y este criterio es una de las bases de todo el
ordenamiento juridico. Nadie puede derivar un derecho de su propia
falta de diligencia y cuidado. La negligencia no puede ser amparada
por el ordenamiento por una elemental aplicacion del principio de
buena fe. (Pag. 10)

En el presente caso, la denunciante refiere que no ha entregado al denunciante
un equipo celular marca Sony Xperia T3 4G con las condiciones que se han
sefalado en el Informe Técnico N° 2016-7277, es decir, ha entregado el equipo
celular en buenas condiciones por afuera del dispositivo y no con los defectos que
se han mostrado mediante diversas fotos en la que estd presente rajaduras o
quifies. Por lo que la OPS no ha tomado en consideraciéon la Orden De Servicio
N° 2016-7277 y las descripciones que ha proporcionado el proveedor cuando se
trasladado el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G de la ciudad de Abancay a
Lima.

La denunciante en la Carta N° 002-2016-JVL ha sefalado que el constante
manipuleo del equipo celular desde la ciudad de Abancay — Apurimac a la Ciudad
de Lima en donde se encuentra el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G ha
generado que se rompa por lo que el proveedor es responsable
administrativamente.

La empresa denunciada Telefonica del Peri S.A.A. refiere que en el Informe
Técnico N° 2016-7277 se ha indicado que dafio fisico en el equipo celular marca
Sony Xperia T3 4G que ha sufrido en el terminal es causa directa para que
presente fallas en la pantalla segun lo que han evaluado los técnicos especialistas
de ANOVO PERU SAC gque esta supervisada por Sony. Ademas, refiere que los
técnicos especialistas de ANOVO PERU SAC han realizado las pruebas
pertinentes al equipo celular marca Sony Xperia T3 4G para emitir un correcto
diagnostico y, de ese modo, determinar el motivo de la falla del equipo celular en
la que determinaron que fue producto de un factor externo atribuyendo
responsabilidad a la denunciante Jenny del Pilar Varas Lazaro.

Por los motivos del golpe fisico que segun la denunciante Jenny del Pilar Varas
Lazaro no ha ocasionado, ha sido motivo suficiente para que se invalide la
garantia de un afio que ha sido establecida por el fabricante Sony y los técnicos
especialistas de ANOVO PERU SAC han cotizado las partes averiadas para que
el cliente decida pagar o non por la reparacion.



La denunciante ha analizado esta circunstancia y al parecerle injusta le pide a la
empresa denunciada Telefénica del Peru S.A.A. que se le devuelva el equipo
celular marca Sony Xperia T3 4G en las mismas condiciones en la que ha sido
ingresado para que este lo repare en la ciudad de Lima por los técnicos
especialistas.

El autor Espinoza Lozada (2011) sostiene que:

El proveedor es el primer llamado a brindar una respuesta rapida a los
reclamos de sus consumidores en atencion a una politica de satisfaccion
al cliente. El proveedor tiene el incentivo de preservar la confianza del
consumidor en el producto, por lo que es de su interés encontrar
soluciones expeditivas y beneficiosas para sus clientes en caso se
presente un problema con el mismo, evitando de esta manera que sus
clientes desplacen su demanda hacia la competencia. (Pag. 122)

Por ello, el proveedor dentro de la relacion de consumo debe de brindar diversas
soluciones 6ptimas para que el consumidor logre satisfacer de manera idonea sus
necesidades al adquirir un producto o al requerir un servicio. Ademas, el reclamo
que realice el consumidor debera de ser respondido con prontitud por parte del
proveedor para que no se vulnere sus derechos que estan contenidos dentro del
Cadigo de Proteccion y Defensa al Consumidor.

De esta forma, considero que en el presente caso si le era aplicable por cuanto
no se encuentra acreditado que el equipo telefénico ingresé con los desperfectos
sefialados por Telefonica, y es que se advierte una clara contradiccién ya que el
equipo fue ingresado en un primer momento e incluso se remitié el mismo a la
ciudad de Lima para su reparacion; en ese sentido, se puede advertir que si
efectivamente desde el primer ingreso el equipo presentaba las rajaduras
mencionadas se hubiera rechazado la aplicacién de la garantia de manera
inmediata, situacion que no se configurd en el presente caso, por lo que concluyo
gue el equipo si tenia la garantia correspondiente.

Por ello, la empresa denunciada tenia el deber de repararlo y en ultima instancia
reemplazarlo por los defectos que presentaba de manera evidente tal equipo
celular marca Sony Xperia T3 4G con la finalidad de que el consumidor sea
resarcido o los dafios que se le ha producido a sus derechos que estan
contemplados en el Cédigo de Proteccion y Defensa al Consumidor.

Ademas, debe de responder a su reclamo que ha realizado la denunciante por las
fallas que presentaba el mencionado equipo celular de manera eficiente para que
sea solucionado con prontitud. También, cuando sea reparado por los técnicos
especialistas no debe de significar el cobro de una determinada suma de dinero
porque se aplica la garantia que se ha establecido en el contrato de consumo que



es de un afo al acreditarse la responsabilidad del proveedor que ha participado
dentro de la relacién de consumo.

Por dltimo, la empresa denunciada Telefénica del Perd S.A.A. tenia como
responsabilidad tener algun documento antes de él envio del equipo celular marca
Sony Xperia T3 4G para que pueda acreditar la existencia de quifies o de golpes
gue supuestamente habia realizado la denunciante Jenny del Pilar Varas Lazaro.
Sin embargo, no posee alguna prueba para determinar la responsabilidad de la
parte denunciante, por ende, no existe un fundamento valido para que no se pueda
aplicar la garantia de un afio que se habia establecido dentro de la relacién de
consumo.

Por ello, la parte denunciada debi6 tener una constancia en la que se acredite la
existencia de desperfectos dentro del equipo celular marca Sony Xperia T3 al
momento de recibirlo de la parte denunciante. Por lo que esta prueba ha sido
determinante para que se pueda fundamentar la responsabilidad o no de la
denunciante después de haber adquirido el equipo celular. Por otra parte, el
proveedor debe de ofrecer un producto de calidad para que los consumidores
decidan comprarlo por su duracion, el precio y por las formas que tiene este siendo
del agrado de estos por cumplir con sus preferencias personales como esta
regulado en el Codigo de Proteccion y Defensa al Consumidor

..Cumplieron las resoluciones emitidas con el principio de la debida motivacion de
las resoluciones?

El proceso administrativo supone el instrumento por el cual un sujeto legitimado
solicita al 6rgano jurisdiccional facultado, el control de constitucionalidad o
legalidad de la accién u omision cometido por alguien en ejercicio de funcion
administrativa, y que es necesario que cumpla con una serie de procedimientos
gque Bartra Cavero (2005) describe como:

Son elementos coadyuvantes para que el procedimiento
administrativo logre su propésito, sobre cuya base la
Administracion Publica alcanza “las finalidades que le son
propias como gestora del interés publico”. Categorias de
mayor amplitud que pertenecen a la esfera logica juridica y su
finalidad es sefalar el marco dentro del cual debe
desenvolverse | actividad procesal (Pag.61)

En suma de ello, podemos decir que todos los principios por los cuales se rige el
Proceso Administrativo son las directrices que no solo guian su desarrollo
mediante su estructura, sino que ademas ellas son la estructura, la esencia que



justifica la existencia del mismo, las primeras son los instrumentos que contribuyen
al cumplimiento de los segundos.

Terrazos Poves (2004) sefala que:

En este sentido, el debido proceso en su dimension formal o procesal
hace referencia a todas las formalidades y pautas que garantizan a
las partes el adecuado ejercicio de sus derechos, pues, dichas reglas
0 pautas estan previamente establecidas y permitirdn que el acceso
a un proceso o procedimiento, y su tramitacion no sea formalmente
irregular. Ademas dichas pautas o reglas no sélo son requisitos
minimos sino que estos resultan exigibles por los justiciables para
gue el proceso se desarrolle y lleven a la autoridad que resuelve el
conflicto a pronunciarse de manera justa, equitativa e imparcial.
(pag. 163)

El debido proceso, en su dimension formal, corresponde a todas las formalidades
y presupuestos que garantizan a las partes en el proceso, esto es que protegen
sus interés y los derechos que derivan del proceso, tales como el derecho a la
defensa, a solicitar informe oral, a presentar medios de prueba etc. Al respecto
sefala Landa Arroyo (2002), sefiala que:

En ese entendido, el debido proceso en tanto derecho fundamental
con un doble caracter es oponible a todos los poderes del Estado e
incluso a las personas juridicas. (...) En consecuencia, el debido
proceso encierra en si un conjunto de garantias constitucionales que
se pueden perfilar a través de identificar las cuatro etapas esenciales
de un proceso: acusacion, defensa, prueba y sentencia (pag. 449).

Es importante sefialar que la atencién a un debido proceso se asienta sobre la
base de la tutela jurisdiccional efectiva, que resulta ser la obligacion del estado de
acoger las demandas de las personas y el derecho de toda persona de recurrir al
organo jurisdiccional a fin de que atienda una determinada demanda. Esto es que
el estado tiene la obligacion de asegurar garantias que permitan el ejercicio del
debido proceso.

De esta forma, garantizar la tutela jurisdiccional efectiva, garantiza el derecho a
un debido proceso, el cual comprende todas las garantias inherentes a un proceso
con la finalidad de proteger a las partes y que se obtenga una sentencia justa y
acorde a derecho. Cuando nos referimos a una sentencia justa, hay que precisar
que en el proceso, lo que se busca es una verdad procesal, es decir la verdad que
se pueda encontrar de acuerdo a todo lo presentado en el proceso, tanto hechos
y argumentos como los medios de prueba, de tal forma que al momento de emitir



sentencia, el juez debe y tiene la obligacion de motivar la misma. La exigencia de
una debida motivacion procura que se respete el estado de derecho y no se
vulneren los derechos fundamentales de las partes, de tal forma que este principio
se encuentra regulado en el articulo 139 inciso 5 de la Constitucion Politica del
Peru, integrando un principio y derecho de la funcion jurisdiccional.

De la misma manera explica Valverde (2016):

El caso peruano no es la excepcion, pues la Constitucion establece
que es un principio de la funcion jurisdiccional la motivacion de todas
las resoluciones judiciales (excepto el decreto) y en todas las
instancias (art 139 inc. 541). Lo que significa que el mandato
constitucional de motivacion no se limita a las sentencias si ho que
se proyecta a las resoluciones en general, lo que comprenderia a los
autos, que es la resolucion con la que se pone en practica la iniciativa
en estudio (pag. 75).

De manera general se puede advertir que a lo largo del procedimiento
administrativo no se ha afectado el debido proceso puesto que las partes tuvieron
la oportunidad de presentar los descargos correspondientes, asi como de ofrecer
los medios probatorios para acreditar los hechos que alegan. Sin embargo,
considero que el OPS no valoré de manera adecuada los medios probatorios, y
genero una motivacion insuficiente en la decision emitida por lo que considero que
dicha instancia no cumplié con exponer de manera acertada y congruente los
argumentos que motivaron el archivamiento de la denuncia.

3.2. DE LAS DECISIONES EMITIDAS

a. Respecto a la resolucion del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos

El OPS ha considerado que la denunciante se encontraba fuera de la cobertura
de la garantia de un afio y que no se ha verificado alguna infraccién al Cadigo de
Proteccion y Defensa al Consumidor por lo que no corresponde evaluar una
sancion a la empresa denunciada Telefonica del Pert S.A.A. y por ese motivo se
le deniega las medidas correctivas y la condena al pago de las costas y costos del
presente procedimiento administrativo.

Por lo tanto, la OPS resuelve archivar la denuncia de Jeny del Pilar Vargas Lazaro
en contra de Telefdnica del Peru S.A.A. por la infraccion al articulo 19° del Cédigo
de Proteccién y Defensa al Consumidor relacionada a la exclusion injustificada de
la garantia en el segundo momento del equipo celular marca Sony Xperia T3 4G.

Siendo que lo resuelto es incorrecto porque la empresa denunciada Telefonica del
Perd S.A.A. no ha acreditado con algun medio probatorio en la que exista una



constancia que verifigue que el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G se
encontraba con quifies o golpes, por lo que es posible que durante el trayecto de
la ciudad de Abancay a la Ciudad de lima haya sufrido un golpe y que ha de ser
reparado por la empresa denunciada puesto que es un obligacion que esta
contenida en el Codigo de Proteccion y Defensa al Consumidor.

Ademas, el proveedor tenia la obligacion de respetar el derecho como
consumidora de la parte denunciante siendo que lo ha vulnerado al no ser
reparado su equipo celular por los técnicos especialistas de ANOVO SAC que son
supervisados por Sony que es la fabricante de tales celulares.

El autor Salas Valderrama (2010)sostiene que:

Ahora bien, el deber de idoneidad, por su lado, refiere a que los
proveedores deben entregar los bienes y prestar los servicios tal cual
como ellos se comprometieron por medio de su oferta. La justificacion de
este deber es que si propuso una oferta en el mercado, la que fue mas
atractiva para los consumidores entre todos sus competidores, debe ser
cumplida a cabalidad, puesto que, hubo un factor determinante en la
oferta que los hizo inclinar por ella. (P4g. 189)

Por ello, la empresa denunciada Telefénica del Peru S.A.A. tiene la obligacién de
ofrecer el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G en ¢6ptimas condiciones para
qgue la denunciante Jeny del Pilar Vargas Lazaro proceda a su uso debido al
haberlo comprado validamente.

En ese sentido debo sefialar que no me encuentro de acuerdo con lo resuelto por
la OPS porque considero que no se hizo una valoracion adecuada de los medios
probatorios ofrecidos en el procedimiento, y en la falta de congruencia que hubo
por parte de la empresa denunciada.

Es asi que se puede verificar que en un primer momento la denunciada si recibi6
el equipo e incluso se dispuso la remision a la ciudad de Lima a fin de que se
realice el examen correspondiente, sin precisar los dafios que generan la
exclusion de la garantia; es posteriormente que se determina que equipo no
estaria cubierto por la garantia en mencion, por lo que no se puede determinar de
manera fehaciente si el equipo fue ingresado con dafios o estos sucedieron de
manera posterior.

Respecto a la resolucién de la Comision de Proteccién al Consumidor

La Comision de Proteccion al Consumidor resuelve revocar la decision emitida y
reformandola declararon fundada la denuncia por infraccion al articulo 19° del
Caodigo de Proteccion y Defensa al Consumidor.



El autor Lépez Matzuoka (2019)sostiene que:
Como un o6rgano de linea, la Comision de Proteccion al Consumidor se
encarga de establecer mecanismos para la proteccion de los derechos
fundamentales de los consumidores, como el derecho a la informacion
idonea sobre los bienes y servicios ofertados; supervisando que los
proveedores cumplan las obligaciones que les corresponden como
agentes econdémicos dentro del intercambio comercial (Pag. 521)

Por ello, la Comisién del Indecopi tiene el deber y la obligacion de resguardar los
derechos de los consumidores para que sean reparados de manera oportuna en
caso de que se acredite mediante diversos medios probatorios la presencia del
dafio que ha ocasionado el proveedor. Ademas, debe de analizar si la informacion
gue se ha promocionado por el proveedor para que los consumidores adquieran
o utilicen tales productos ha sido correcta y conforme al contenido con el que se
ha comunicado mediante la publicidad a estos.

Debo precisar que me encuentro de acuerdo con la decision emitida por este
organo puesto que valoré de manera conjunta los medios probatorios ofrecidos en
el procedimiento, asi como la falta de uniformidad de criterios por parte de la
empresa denunciada al aceptar realizar la reparacion y posteriormente sefalar
gue el equipo estaba excluido de la garantia. Considero que correspondia brindar
una informacion oportuna a la denunciante desde el momento en que ingreso el
equipo y de los dafios que este presentaba.

Asimismo, se advierte que este dérgano resuelve sancionar a la empresa
denunciada, al considerar que efectivamente si existe responsabilidad
administrativa. Cabe sefalar que la determinacién de la responsabilidad
administrativo tiene por objetivo desincentivar las conductas de los proveedores
gue signifiquen infracciones, siendo que la autoridad administrativa se dé un
funcionamiento del proceso competitivo al evaluar de manera eficiente. Ademas,
deriva de la falta de idoneidad de un servicio o durante la adquisiciéon de un
producto.

Ademas, la sancion constituye una garantia para la defensa de los derechos de
los consumidores para lograr politicas de proteccion sostenibles que consoliden
de manera factible y eficiente los procesos competitivos para que se dé la
eficiencia de los proveedores dentro de la relacion de consumo; y que los
consumidores tengan la posibilidad de elegir los productos o servicios que deseen
segun sus preferencias y/o gustos que tenga cada uno.

El proveedor debera de acreditar con medios probatorios, de manera oportuna, el
cumplimiento de la existencia de su buen proceder al entregar al consumidor un
producto de calidad, es decir, en oprimas condiciones.
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La responsabilidad administrativa debe de determinarse de acuerdo a la gravedad
de la infraccién ocasionada por lo que, ademas, se debera de tomar diversos
medios probatorios para acreditar tal premisa. En ese sentido, debo sefialar que
me encuentro de acuerdo con la sancién establecida por la Comisién de
Proteccion al Consumidor de acuerdo con la infraccion cometida por la empresa
denunciada.

CONCLUSIONES

Una vez concluido el andlisis del presente expediente puedo precisar como
conclusiones las siguientes:

R/
o

La empresa denunciada es responsable administrativamente por la infraccion al
articulo 19° del Cdédigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor, es decir por la
falta de idoneidad respecto a los problemas y desperfectos que ha presentado el
equipo celular marca Sony Xperia T3 4G de la denunciante.

Esto debido a que como proveedora la empresa denunciada tiene la obligacion de
entregar un producto de calidad, es decir, en 6ptimas condiciones que garantice
gue la consumidora lo pueda usar satisfactoriamente.

En ese sentido, se puede advertir que le correspondia a la empresa denunciada
acreditar que el equipo celular marca Sony Xperia T3 4G al momento del ingreso
para la reparacion ya se encontraba con los golpes que alegd posteriormente, y
gue por tanto quedaba excluida de la garantia del equipo.

Se advierte que el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos emite una
resolucion carente de una adecuada motivacion, y sin realizar una valoracion
conjunta de los medios probatorios ofrecidos a lo largo del procedimiento. En ese
sentido se advierte que no toma en cuenta que inicialmente la empresa
denunciada si recibio el equipo para la respectiva reparacion sin dejar constancia
de algun golpe en la pantalla del equipo telefénico.

Finalmente, considero que la decision emitida por la Comision de Proteccion al
Consumidor N°2 - Sede Central al revocar al Resolucion Final N° 642-2016/ PS1
es correcta por cuanto se ha acreditado la infraccion al articulo 19° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, ello por cuanto no cumplié con reparar el
producto que ofrece, pese a que el mismo se encontraba dentro de la garantia
ofrecida, y por cuanto no cumplié con acreditar de manera fehaciente la exclusion
gue sustentaba.
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ANEXOS

Denuncia

Descargos

Resolucién de lera instancia
Resolucién de 2da instancia
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lefe del Organo Resolutivo de PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS de Protecuon aI Consumidor

Yo, Jeny Del Pjlar Varas Lazaro, identificada con DNIL. 41825213, domiciliada en Calle Renoir 227

Dpto.201, Urb. San Borja Sur, Distrito de San Borja, ciudad de Lima, con teléfono celular
4.697.309, ant ed nt t t igo: v =

964.697.3 nte usted me presento respetuosamente y digo 0274 b i

Que, formulo denuncia contra TELEFONICA DEL PERU S.A.A., RUC 20100017491, domiciliada en
Calle Schell 310, Distrito de Miraflores, ciudad de Lima, por las razones que a continuacién paso a

* Renoveé mi equipo celular pagando 5/. 349.00 a la empresa Telefonica del Perti S.A.A. en [a
ciudad de Lima el dia 06.04.2015 marca Sony Xperia T3 4G modelo D5106 en plan S/.
99.90 |soles mensuafes (5/. 110.00 soles mensuales actualmente por promociones

exponer:

Qué;

idas) con contrato de 18 meses (para obtener este equipo se pago una penalidad por

rato anterior).

-08.2015 en la ciudad de Abancay, Apurimac, se ingresa el equipo celular por
problemas generales (se sobrecalentaba en exceso y quemaba al hablar, se apagaba solo,
se ponia ta pantalla negra, et quipo estaba cada vez mas lento y fa luz que indicaba que
estaba cargando permanecia prendida aun desconectando el equipo del cargador).

» El quigo me es devuelto el 01.09.2015 en la ciudad de Abancay, Apurimac y luego de un
dia, el 02.09.2015, el equipo vuelve a presentar los mismos problemas, al lamar al
Servicip Técnico quejdndome por tal hecho me indican que posiblemente se trata de una
actualizacién de software v esto lo realizan via onfine.

* lamentablemente al poco tiempo vuelve a presentar las mismas fallas.

* EI 15.01.2016 en la ciudad de Abancay, Apurimac, se ingresa el equipo nuevamente por
presentar los mismos problemas iniciales.

= En ambas ocasiones que el equipo se ingreso, el 22.08.2015 y 15.01.2016, este es
ingresado en optima condiciones, como indican las ordenes de Servicio Técnico del
proveedor {(previa revision del equipo por el representante del operador).

«  El 19.01.2016 un representante de Telefonica se comunica conmigo y me indica que mi
equipg presentaba una rajadura y que por ella tenia que pagar S/. 580.00 soles para que
lo repararan. Se le comunico al representante que eso era falso y que rechazaba tal

= £l 20.01.2016 me apersone al centro de atencién de Telefomca\ enla cmdad de Abancay,

N

Apurimac para presentar mi reclamo por no ccbertura’ de garant:a; (N“ I@ 2015_
|
I
: 28 rEd. EU‘( !
l i
Eue = t S:T:I-‘-"'J ‘f . 7%
f‘\/



s
10003B) por lo sucedido e indagar que habia sucedid con mi equipo y ahi me informaé%n k
que este si estaba en Lima y no en esa tiudad. Se interpreta por todo esto que alg{lizn
miente, el representante de Lima o ef representante de Abancay. \\z\i_ o ﬁ*j“y
*  E123.01.2016 llame a Telefdnica para preguntar por mi caso y me comunicaron que en su
sistem@ no visualizaba ningun rectamo (se adjunta reclamo que indican no realice} por lo
que procedi a realizarlo telefénicamente entregandome el codigo de reclamo Nro.
MV0349246645.
*  El 26.01.2016 TelefSnica envia una carta via e-mail indicando que no cubre la garantia y
que seltiene que pagar.
*  Cabe indicar que et equipo se encuentra en garantfa hasta abril det 2016,
® EI27.01.2016 se ingresa una queja ante Telefénica con Nro. MV0349246645-2016 por no
querericubrir la garantia del equipo defectuoso.
* E103.02.2016 se ingresa el caso ante Indecopi {reclamo) via web.
* E108.02.2016 Telefonica se comunica con Indecopi y manifiesta que no cubre Ia garantia
por ser|producto de un goipe.

i)
5
3
3

En refgrencia del punto anterior se rechaza tal version, inicialmente indicaron que el
equipo|tenia una rajadura al negar tal version y al dejar bien en claro que tenia los
documentos de entrega del equipo en optimas condiciones ya no insistieron en ese
punta, lahora argumentan golpes o un golpe en el equipo denotando que de alguna
manera quieren evadir responsabilidad del algiin incidente ocasionado por ellos mismos.

Por fo antes expuesto solicito a su Jefatura pedir a la empresa Telefonica del Perti S.A.A. cumpla
con la garantia|y ordene un Cambio de equipo por los constantes problemas y desperfectos
presentados y que el operador no ha logrado selucionar o reparar desde un inicio.

A efectos de fo qual cumplo con adjuntarlos siguientes medios probatorios:

* Boleta de ta compra del equipo celular

= Orden servicio técnico def 22.08.2015

* Orden de servicio técnico del 15.01.2016

* Reclamq del 20.01.2016 (Libro de reclamacién)

* Carta de|Telefénica via correo electrénico negando la garantia

* Ingreso de reclamo a Indecopi el 03.02.2016

Carta / Correo de Telefénica a Indecopi referente a mi caso Y que indica no cubre la
garantia por ser a causa de golpe en el equipo.

* Copia de|DNLI.

DNE. 41825213
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a4 : STRPEDLA Orden de Serviglo TE&cuico Hora : 10:51:49
' Figlna: L
MHURTADOTO
Reltacaciones, 3 Orden : 2015 1327627
—_— .00

;52481133 VARAS LAZARO JENY DEL PILAR
: gaz?l plan Vuela §/.110 ©

£.: CAl 224618
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Tips da Clie.: BAPR
Osvarie r AHURTADOTO  Tipo de Anaxo: CC1
cCi

- . 071 ABANCAY AG. DIGITAL COMUNICACIONES Fechn 1 22/08/2015 Tipo de Atzn.:
pOo_ 1N RETPARACION Nora r 10:48:38

N VvOe99} TERM «C SONY D5106 BLANCO
. 354806061110817 . . Marca..: 154 SONY

atia.: SI Dias Restantes: 228 Obs, Garantia:

CTONGS DEL CLIENTE - B .

AVERIADD RECALIENTA BATERIA NO DURA NO ACEDE A PLICAI

omo EL WIFI//SOLICITA CAMBIO DE EQUIRQ

Corr. Descripciln

oy EQUIPO NO CARGA

01 EQUIPO SE APAGA

01 PIERDE SEMAL/SENAL BAJA

13 § SE CORTAN LAS LLAMADAS

01  PROBLEMAS CON CONEXION WIFI * s )
01 PROBLEMAS CON APLICACIONES FRE CARGADAS o —

b
«
P
A}
I
1§

0L TELEFONO RECALIENTA . : T

0L CAMBIO DE EQUIPO X AVERIA (DOA} ,

01 BATERIA NO DURA - yoe

01 SE BLOQUEA / SE CONGELA -h'h'}.—..\_.vi‘mi-*‘-.'
Cant. Descripeiba . - e, T,

1 EQUIPO : G171 5., i

1 BATERIA Andersor . ees i
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B 01 RAYAS EN CASCOS
+LLE_DEL SERVICIO Froceso Diagridstico
_,.ﬂ /3015 10:49:34 01 GEWERA ORDEN
i iiIPD EN PRESTAMNG ESN...:
r -"iz—".n ABANCAY . -
- R M .

. COMDICTRES

.. --ura de la Garantfa se encuencra sujeta & la revigién final del Servicio Técnico Autoriza-
fo MOVISTAR. Toda reparacidn realizada tilene ua pericda de garanti{a de 6 meses sobre la misma
cocizaciones por reparacifn tieaen wigencia de 15 dias Iil-.ne?. salve equipos con ingreso de

ide deberdn ser nuevamente revisades.
ente deberd recoger su sgquipo so la fecha lndlcada por el Servicio Té&enico Autorizade de MO-
. D= trapcurrir 30 dfas de finalizada la revisién o reparacida del equipo y/o accesorie y no
tarse 1a entrega del mismo por causas mo imputables a MOVISTAR,el clienta deberi pagar a és-
~uma de US51.00 (Uma y 00/L0Q DSlaras Amsricanos) diarios por concepto de almacenamiento del
Asfi mismo el clieate sutoriza a MOVISTAR para que par su cuenta, riesgo y responsabilidad,
iga del equipo cuidando lag normas del Medio Ambiente en caso cayera en abondeno transcurride
~n de 180 dias calendarios.La entrega del equipo se efectia al titular con DNI o teccerc con
Y aple y copia del DNI de ambos.Cliente con equipo de préstamc deberd devolverlo completo al
o de eatrege de su equipo.
¥: Por ningfin motivo se eatregard dinero al Mensajero.Previa aprobacién del cliente,el cos-
[j:cpuaci.dn serd cargado en forma diferida o cuctas ea su facturacisn. Finalizada la revisidn
ceparacién del equipe, ‘se ccordinari la eatrega en 1a direccifn acordada con el cliente.
ENCTA: MOVISTAR a través de su Servicio Técmico Autorizedo no se responsabiliza 9i durante
" ewisién o intenta de reparacién se pierde la. informacisn alinacenada en el equipe.asi mismo MO-
B no se respensabiliza por la impogibilidad de reparacién o por cualquier daflo irreversible
cediera durante el procese de: revigido o lntento de reparacidn de equipos qQue ingrasea con
! ocagionaday por mal use, golpesiquifles), jogresec de 1{quido, uso de accesorios mo aprobados
fabricante o manipulacién de terceros no autorizades, fallag que inhabiliran automiticamen-
rantfa. Ea tal sentido, se recomienda al cliance tbmar las previsiones del caso.
AaYLIDAD: De sjscutarse la portabilidad durante la revigién del equipo en el Servicio Téeuico
zado de MOVISTAR, se cargari en la facturaéidn £inal dal clieata el importe por revisidm yio
sg:ién; asi mismo en ca-so no haya devuelto el-equipo de.préstamo gue se le hubiera otorgado,
ari la penalidad del cosko del equipo ¥/o accesorics. ) :
DEL EQUIPO: Consultar al 12)-6-1-desde un MOVISTAR. ™ .
recojo podr& realizarse a partir-de la fecha.indicada; la misma que es referencial y estd
g @ modificacién por-feriados locales, atock de equipos/repuestos disponibles u otros eventos
utables a MOVISTAR. * o g, , .
teato de reparacién de equipo sit garantia por exceder el plazo de 1'afla o uso inadecuado,
erdo a las exclusiones de la marca, .se ‘snCientrs sujsto ala. evisisn final del Servicio Técn
l:;arzzadg ¥ tendrd un costo'de S/ 27.00 {véintisiete nuevos ssoles), En Caso no se pueda asequ
" xeparaciéa del terminal na proceds I e
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1 EQUIFPO

_q 1  BATERIA X .
- LoTADOS DE_E: ro Corr. Descripcidn
-T — 01  RAYAS EN CASCOS

ETALLE_DEL SERVICIG Proceso Diagndstica

Iy /0172018 11:13:19 0L GENERA ORDEN
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- ! . : CONDICIONES
ﬂabe:’;u:-: de 1a Garantia se encuentra sujeta a la revigién final del Sexrvicle Técnice Autoriza-
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ﬁa, Cotizaciones por reparacisn tienen vigencia de 15 dias Gtiles, salvo equipos con ingresa de
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wlazo de 180 dias calendarios.la entrega del equipc se efeckda al titular con DNI o tercezc con
er simple y copia del DNI de ambos.Cliente con equipo de prés\tzma debera devolverlo compleko al
nto de entrega de su equipo. .

W' TBY: Por ningda motivo se entregard dinero al Mensaj erc.Previa aprobacién del cliente,el cos-
? reparacién serd cargado en forma diferida ¢ cuoras en su Facturacién. Finalizada la revisidn
.aracién del equipe, se= coordinard la entrega ea la direccifn acordada con el-clieate.
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TM-N-0-246645-2016

Uima, 26 de enera del 2016 % @

Sefior(a)

VARAS LAZARO JENY DEL PILAR f@\
CALLE RENUIR N® 227 INT. 2C1 URB. SAN BORJA SUR -

SAN BORJA - LIMA - LIMA /]

Asunto: Servicio N° 964697309
Cadigo: MVO-349-246645-2016

Estimado{a) Qiente:
Nos dirigimos a usted para saludarle y a la vez dar respuesta a su comunicacion de fecha
donde manifiesta su disconformidad con el servido
problemas ya o reporto pero el problema persiste,
problema.

23/01/2016,

indicando, que su equipe celular cuenta con
r ello requiere la verificacién y fa solucién al

ido en el Articulo 18° de I resoludén N* 015-

Al respectn, le comunicamos que de acuerdo a lo establ
ficables a los Procedimientos de Atenddn de

2002-CD/OSIPTEL (Directiva que establece las Normas
Redamas de Usuarios de Servidos Piblicos de Telecomunicadanes), los redamos reladonades a la

adquisicién o fundonamiento de equipas, no constituyen una.matenia redamable; motivo por el cual no
corrasponde pronundamiento por parte de esta Instandia administrativa.

Se le informa, que luego de haber realizado las verificaclones correspondientes, se visualiza la linea
tiene el Plan Yuela S/.110 C desde el dia 24/05/2015. Cabe sefialar que cuenta con la opcién del
sarvicio técnico para que se brinde la ayuda que requiera con el equipo celdtar, por lo cual se ha
considerado dedarar su reclamo Improcedente®,

Nos despedimos renovando nuestro compromiso de seguir trabajanda para ofrecerle cada dia un mejor
servicio y I3 atencién que usted merece. .

Cordialmente,

Vanessa Patrén
Area de Soluciones

CTTeec L TTLELELEL IO

Conoce mas tu movistar aqui!

a " "
De acuerto 2 las resoluclones N® (47-2015-CDfOsiptel y 138-2012-CD/Osiptel i sus madificatorias. Asimisma, usted tiene derecha 3 presertar
; 3 ~OL- L/ Osipiel y Dom2d ! ¥ sus +Ad 2
Mude apeladdn por escritn, utlizanda el formulario aprobada por Osiptel, presentdndola en uestras ofidinas 0 a través de nuestra pagina web
dentro a por niestro canat telefdnica def plazo de 15, dlas (tles, contados 2 partir de notificada fa presente, H recursa debe ser efechrada por el
recimante y excepcionaliente par na tercera persona, siempre que cllente con el poder respectiva.

- 1 R =y | [ W
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Karin Diaz

JENY DEL RBILA
..

. E de fabrero de zméw

RENRIRRRRRR)

-ﬂ Madiante la presente reciba un cordial saludo y a fa vez, en relacién al reclamo presentado por VARAS LAZARO
el JENY DEL PILAR, quien solicita el cambie de equipo; al respacto le manifestamos que no es posible |3 atencidn de
lo solicitado por ¢l cliente, ya que se realizaron las consultas con nuestro departamenta técnice ¥ nos

inifestaron que el equipo s& eacuentra fuera de garantia por golpe, cabe sefialar que el dafio por golpe es
.ﬂ causa directa del mal funcionamiento del terminal y de la invalidacidn de garantia.

1l

-

En este estenario se determind que el equipo se encuentra fuera de garantia debidc a que la tarjeta 16gica de
este equips posee compenentes electrénicos tipo micro BGA gue por su paturafeza son sensibles al impacto
{golpes) o ingresa de liguido; teniendo esto en cuenta, una vez averiado estas componentes no es posibie [a

ol reparacién

Iy

Par ic antes sefialado, agradeceré trasladar la informmacidn al cliente,

tvan Gamez L,
Auciamas |ndaconi Telefania Mdwil

: a{: Geshian Ae Casos Expocinlas y Calldad -

20 37708, tretivnd Juntos. Fatanrin do Erihimanam st 70 s0a

TTves33333311)
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Expediente N°  205.2016/PS1 g

Escrito N° 1 c»’;“if‘c—:aa-a\%\_\

Sumilla Contestacion de denuncia /§ 2\
/2
Iy &
\-, % :~'P

i

AL JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE M. 7
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1:

TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con R.U.C. N° 2010001 7491, con domicilio procesal
en Av. Circunyalacion del Club Golf Los Incas No. 154, Oficina No. 202, Santiago de
Surco, debidamente representada por su apoderada, la sefiorita Ada Ruth Medina Mejia,
identificada con DNi N° 45550776, segin poderes que adjuntamos, (en adelante
TELEFONICA), a Uds. atentamente decimos:

Que, el 21 de junio del presente afio fuimos notificados con la denuncia presentada por
la sefiora Jeny Del Pilar Varas Lazaro (en adelante, la sefiora Varas o la denunciante),
por la comisién de una presunta infraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Gonsumidor (en adelante, el Cédigo); en ese sentido, dentro del plazo
establecido, ¢umplimos con presentar nuestro escrito de descargos solicitando
respetuosamente al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos (en adelante,
Organo Resolutivo) se sirva declarar infundada la misma de conformidad con los
argumentos qyie exponemos a continuacion:

L. HECHOS

Mediante escrito del 23 de febrero del presente afio, la sefiora Varas presentd una
denuncia contra nuestra representada ante el Organo Resolutivo alegando que se le
habria vendidg un equipo celular que habria presentado fallas de funcionamiento y que
a pesar de encontrarse dentro del periodo de garantia, nos habriamos negado a reparar,
cambiar o deyolver el monto abonado por el mismo; hecho por el cual el Organo
Resolutivo nog imputé la comisién de una supuesta infraccion al deber de idoneidad
tipificado en el articulo 19° del Cédigo.

' LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR 2
Articulo 19°.- Qbligacién de los proveedores I e

[

e
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Telefénica del Perd S.A.A.

Al respeto, debemos sefialar que nuestra representada ha actuado en todo momento

cumpliendo rigurosamente la legislacion vigente y las diferentes normas que regulan el

ambito de la proteccién al consumidor, por lo que negamos rotundamente las

imputaciones

efectuadas por la sefiora Varas en su escrito de denuncia.

En ese sentido, solicitamos al Organo Resolutivo declare INFUNDADA Ia presente
denuncia en todos sus extremos.

i DEL EQUIPO MATERIA DE DENUNCIA

La sefiora Va

ras, con fecha 06 de abril de 2015, adquirié un equipo Sony D5106 con

IMEI N° 354806061310837, el cual le fue entregado en perfectas condiciones en calidad

de equipo nuevo, y vine siendo utilizado normalmente sin presentar problema alguno.

El 22 de agos
el fabricante ¢
presuntas fal
127627 (ANE

En esta opori
necesarias ps
software, tal
elaborado pot
disponiéndoss

to de 2015, la sefiora Varas se apersond al servicio técnico autorizado por
sony prestado por ANOVO PERU SAC (en adelante ANOVO), reportando

as en el equipo; generandose la Orden de Servicio Técnico N° 2015-

XO 1).

tunidad, los técnicos especializados procedieron a realizar las acciones
ra analizar el producto, disponiendo la instalacion de la misma versién del
como se detalla en el Informe Técnico N° 2015-127627 (ANEXO 2)
[ los técnicos especialistas autorizados por el fabricante Sony (ANOVO),
e la entrega del equipo operativo a la sefiora Varas.

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por 1a falta de
conformidad entre fa publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida

uti! del product

0 indicado en el envase, en lo que corresponda.

035



Telefonica del Peri S.A.A.

Posteriormente, con fecha 15 de enero de 2016, |a sefiora Varas se apersono al servicio
técnico autorjzado por el fabricante Sony (ANOVO), reportando presuntas fallas en el
equipo; generandose la Orden de Servicio Técnico N° 2016-7277 (ANEXO 3).

Una vez internado el equipo en el laboratorio, se realizaron las pruebas
correspondientes, determinando los técnicos especializados de ANOVO que el equipo
materia de denuncia presentaba dafios en los componentes de Ia pantalla ocasionados
por golpe, tal como se sefiala en el Informe Técnico 2016-7277 (ANEXO 4) elaborado
por los técnicos especialistas autorizados por Sony como fabricante (ANOVO).

Cabe informar al Organo Resolutivo que se cuenta con un procedimiento establecido
por el fabricante del producto, en este caso Sony, para la revisién y reparacion de
equipos terminales comercializados por la misma, al interior de iaboratorios
especializadgs, a fin de poder validar o no, segin el caso, la respectiva garantia de
fabrica otorgada al momento de la adquisicion.

Asimismo, es importante éeﬁalar gue al interior del centro de reparacion se cuenta con
un ambiente idéneo y especializado, a fin de brindar maxima seguridad (técnicos
especializadgs, toma de fofografias, temperatura especializada) a la evaluacion o
reparacion del equipo y asi proceder a emitir un diagnostico final objetivo y veraz que
tiene como principal finalidad brindar un servicio idéneo a nuestros clientes.

Consideramos pertinente indicar que toda invalidacion de garantia debido a su caracter
e importancig pasa un control de calidad con el objetivo de brindarle una respuesta
acertada al Cliente. De otro lado, es preciso indicar que el servicio técnico cubre
cualquier desperfecto ocurrido dentro del periodo de garantia, siempre que el mismo no
se haya producido por un “uso inadecuado del artefacto”.

Es por lo antes expuesto que nuestra representada niega rotundamente haber infringido
el deber de idoneidad y por el contrario en todas las oportunidades que ingresd el equipo
materia de denuncia al servicio técnico autorizado por Sony, los técnicos autorizados de

ANOVO PERL procedieron con la verificacion y evaluacion del equipo, determinando —

Jemrt——
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Felefon

g

en el dltimo i

nternamiento - que el equipo se encontraba fuera de garantia de fabrica

expresamente ofrecida por el fabricante.

L.

El Organo Re
19° del Cédig
toda vez que

SOBRE LA PRESUNTA INFRACCION AL ARTICULO 19° DEL CODIGO

solutivo nos ha imputado la comisién de una supuesta infraccion al articulo
o, referido a la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos,
supuestamente se habria vendido a la sefiora Varas un equipo celular que

habria presentado fallas de funcionamiento y que a pesar de encontrarse dentro del

periodo de ¢

devolver el m

Sobre el par
deber de idor
sSu equipo en
especializadg
ingreso, que

diligencia del

Es preciso in

implicita, que

arantia, nuestra representada se habria negado a reparar, cambiar o
onto abonado por el mismo.

icular, cabe sefialar que nuestra representada niega haber infringido el
eidad, toda vez que en todas las oportunidades que la denunciante interné
el servicio técnico autorizado por el fabricante Sony (ANOVQ), los técnicos
§ procedieron con la revision del terminal determinando, en el dGitimo
el referido equipo se encontraba fuera de garantia de fabrica por faita de
denunciante (golpe).

dicar que si bien se presume que todo proveedor ofrece como garantia

el bien o servicio materia de la transaccién comercial con el consumidor

es idoneo para los fines y usos previsibles para los que normalmente se adquieren éstos

en el mercad
condiciones &
sin embargo,
hubieran sido

en los docum

0, segln lo que esperaria un consumidor razonable?, considerando las
N las cuales los productos fueron adquiridos o los servicios contratados;
si las condiciones y términos puestos en conocimiento del consumidor que
conocibles en el uso, la diligencia ordinaria por parte de éste, contenidos

entos, envases, boletas, recibos, garantias o demas instrumentos a través

de los cuales se informa al consumidor excluyen o limitan de manera expresa los

2 Resoluciones N
Electrdnicos S.A. ¢
con diligencic ord)
principalmente o
prefiriendo, de va

" 63-97-CCD y 115-1998/TDC-INDECOP! en el procedimiento seguido por Fébrica de Accesorios
pntra electronica Audiotek S.A. (Exp. N° 51-97-CCD): Ef consumidor razonable actia en el mercado
inaria con lo que se desenvuelve en la vida diaria, juzgando lo informacién a la cual tiene acceso
trovés de su experiencia, otendiendo al significado usual de fas palabras, frases y oraciones,
ias interpretaciones posibles, aquella que naturalmente surge a sus 0jos.

Telefonica del Perd S.A.A.
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7&%’ {'m Telefénica del Peru S.A.A.0 3 8

alcances de |a garantia implicita, estas exclusiones o limitaciones seran oponibles a los
consumidores.

Una disposi¢ion contraria, incentivaria a que los usuarios de los equipos celulares
manejen los mismos sin el menor cuidado, dafidndolos dolosamente si asi lo consideran,

pues ello no les generaria costo alguno ya que la garantia cubriria su eventual
reparacion o|reemplazo.

Respecto a la garantia expresamente brindada por el fabricante Sony (ANEXO 5), la

misma que se entrega a los clientes al momento de Ia compra, establece, entre otras
cosas, |o siguiente:

“(...) Gondiciones:

Esta garantia no cubre ninguna falla del producto ocasionada por-

* Uso ¢ desgaste normal.

* Uso en entornos donde se exceden los iimites relevantes de la clasificacion
IP, si ¢orresponde (incluidos el dafio provocado por un liquido o la deteccion
de liguido dentro del dispositivo que resulte de dicho uso).

* Uso {ncorrecto o mal uso segiin ias instrucciones de Sony sobre el uso y el
mantenimiento del producto.

Esta garantia tampoco cubre ninguna falla en el producto que se produzca por

accidentes, modificaciones o ajustes en el software o hardware o sucesos de
fuerza|mayor. (...)

Asimismo, el acuerdo de adquisicién de equipo celebrado entre la denunciante y
Telefénica sefiala (ANEXO 6), entre otras cosas. que:

“Quinta.- Garantla de Terminal

El equipo adquirido por el CLIENTE cuenta con una garantia de 12 meses. Transcurrido
dicho plazo, el CLIENTE podré ser atendido en el servicio técnico de MOVISTAR
pagando el costo de la reparacién segiin a cotizacién aceptada por el mismo. Se perders
la gargntla del EQUIPQ, debiendo asumir el CLIENTE el importe de la reparacion
respectiva, si el EQUIPO presenta sefiales de cualquiera de los siguientes hechos:




“Velefonica

Telefénica del Per 5.A.A.,

- No haber tenido un uso adecuado

- Haber sufrido un golpe
- Humedad o ingreso de liquido

- Haber

sido manipulado por personal no autorizado”

Que, el articulo 1361°2 del Cadigo Civil, establece que los contratos son obligatorios en

cuanto se hg

Yya expresado en ellos, asimismo el articulo 1363* del mismo cuerpo legal

sefiala que I9s contratos producen efectos entre las partes.

En ese senti
garantia del
del equipo er
procedieron
componentes
sefalar que

do, en cumplimiento del deber de idoneidad y de lo sefialado tanto en la
fabricante como en el acuerdo de adquisicién, en el Ultimo internamiento
1 el servicio técnico autorizado el fabricante Sony, los técnicos autorizados
a evaluar el equipo, verificando que el mismo presentaba dafios en los
de la pantalla debido a un uso indebido por parte de la denunciante. Cabe
el dafio por golpe (debido a un uso indebido) es causa directa de

invalidacion de garantia conforme lo establece el fabricante.

Por lo expuesto, habiendo acreditado nuestro cumplimiento del deber de idoneidad,

corresponde

iv.

desestimar la presente denuncia, debiendo declararse INFUNDADA.

REQUERIMIENTO DE INFORMAGION

Que, el Organo Resolutivo ha requerido la siguiente informacion:

(i)

Presentar copia iegible de todas las érdenes de ingreso a Servicio Técnico e

Informes Técnicos vinculados del equipo celular materia de denuncia.

3 copiGo civiL

Articulo 1361.- Los contratos son obligatorios en cuanto se haya expresado en ellos.

Se presume que
esa coincidencia

4 CODIGO CIvIL
Articulo 1363.- L
a éstos si se trat

{a declaracién expresada en el contrato responde a la voluntad comun de las partes y quien niegua
debe probarla.

s contratos sélo producen efectos antre las partes que los otorgan y sus herederos, saivo en cuanto
de derechos y obligaciones no trasmisibles.

035



Sobre el particular, cumplimos con presentar copia de los siguientes documentos:
- Orden de Servicio Técnico N° 2015-127627 (ANEXO 1)
- Informe Técnico N° 2015-127627 (ANEXO 2)
- Orden de Servicio Técnico N° 2016-7277 (ANEXO 3)
- Informe Técnico N° 2016-7277 (ANEXOQ 4)

En ese sentido, solicitamos al Organo Resolutivo se sirva a dar por cumplido el
requerimiento efectuado.

POR TANTO:

Por ios fundamentos antes expuestos, a usted solicitamos se sirva tener por contestada
la denuncia, geclarandola oportunamente INFUNDADA en todos sus extremos.

PRIMER _OTROSi DECIMOS: Que, en caso su Despacho considerase que

correspondiese hacer la entrega de algiin monto dinerario a favor de la denunciante, le

agradeceremps previamente requerirle un nimero de cuenta al cual podamos abonar.

SEGUNDO OTROSi DECIMOS: Que, adjuntamos como anexos los siguientes
documentos:

ANEXO 1 : Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 2015-127627.

ANEXO 2 : Copia del Informe Técnico N° 2015-127627.

ANEXO 3 : Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 2016-7277.

ANEXO 4 : Copia del Informe Técnico N° 2016-7277.

ANEXO 5 : Condiciones de Garantia otorgada por Sony.

ANEXO 6 . Copia del acuerdo de adquisicién de! equipo materia de denuncia.

ANEXO 7 : Copia del Otorgamiento de poder en favor de nuestro representante.

ANEXO 8 : Copia del D.N.1. del representante que suscribe el presente escrito.

ANEXO 9 - £opia del R.U.C. de Telefénica del Perii S.AA.
:!Z: Lima, 01 de julio de 2016

]
Ada Rut%fedina Mejia
Representante Legal
Telefonica del Peru S.A.A.

S e ey ._-__6.(?‘;_6..__. N
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;Ww Telefénica del Perii S.A.A.
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W ADVERTENCLA: pa;;_wsr.u w Leavas de su Servicio Técnico Autorizado no se ru‘:g:n:::iﬁailﬁn:i;ame
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e et oml T i "_' narqara =a la Ea__c:-ura_clén tinal del clisate el impotte por :evisiéz.l' Ic
J , asi mismo en ca-so nc haya devuelto ‘el equipa da préstama que Je le hubiera otargad:,
-

ne vasgard la yenalidad dal costo del equipe y/o -accesorinm.
)
sujeta a modlficacién pur leyiades locales, stock da squiposivepuastos dlsponible : m ‘J‘ L
£ acuerdo a lag j i ; » R, :
5 #xClue W de 18 macga, s4 sacuenkra sulete ata revisién final del servRI Tecn ¥ e
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[ Cliente | VARAS LAZARD JENY DEL PILAR oy
M a7 0T AL T JGRII00
m-ﬂmmmﬂ e emadelo [ D106 |

. Antecedentes:

Cliente solicita atencién téenica para la revision de su equipa celular por presentar las siguientes

fallas: Equipo recalienta, bateria no dura, N0 accede al wifi,

II. Observaciones del cliente y soluciones:

OBSERVACIONES DE REPARACION
REPARADO / GARANTIA SI ] COMN LAS
PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA
QUE EQUIPO SE APAGA / SE REALIZO
EN EL TERMINAL INSTALACION DE LA
MISMA VERSION DE SOFTWARE -
PRUEBA DE CARGA OK - PRUEBA Dt
CRONOMETRC OK - PRUEBA DE
NAVEGACION POR INTERNET OK -
PRUEBA DE SENAL OK / 0BS: EQUIPO
CON RAYAS / TAPA CON RAYAS / TAPA
CON MANGCHAS DE PINTURA,

OBSERVACIONES DEL CLIENTE

0sT 2015-127627
IMEL: 354806061310837
SONY: XPERIAT3 =

05108

Equipo recalienta, bateria no dura, no
accede al wifi

JIl. Acciones:

£l equipo de Ja OST 2015-127627 fue revisado y evaluado en laboratorio siguienda el procedimiento

de reparacion, el cual fue enfocado en analizar la falla reportada per el cliente.

e r . encendido, carga y consumo de corriente en los

distintos modos de funcionamiento del equipo, el valar obtenido de corriente consumida en mA Y el
nivel de tamperatura alcanzado por el equipo se encuentra dentro del valor promedio en condiciones
de laboratorio y dentro de los p'arérnetros normales del modelo; el anétisis y rendimiento de hateria

NG rriostraron averfa en el accesorio.

Se realizaron las siguientes pruebas: Pruebas de

Se revisd la funcionalidad del equipo encontrando que equipo s 3paga, problemas con el software

%fj:n, :tﬁ:;o_qtgxio,_los resultados finales de las pruebas realizadas corroboran que el equipo
pfesenta faliasyequipa se apaga. Se procede a realizar la | ién .

ipa |a Instalacién de |3 misma versid
s rsién de software
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ndacanes: '-"

Comiouones § recaTe
o 12 instalacidn de \3 misma version de software, el equipo
etido, las cuales dieren un

“3g, 58 CrOCEZ € C
s 135 qua fue som

ol go calidad

o algunas aplicaciones

3 instalar en e equipo, Y3 QU
sperada © afectar su

o manera ing

. 'z3 enCECCTER
t za'éfono se comporid d

gl wEs

s y funciones que el

-ty slativa sl uso de aplicacione
~dz desscivar fundenesy aplicaciones que no se esté usando.

WETN

este comportamiento &s

fona se caliente,
blando por un periodo

rian tiampo de uso, el 12l
o apps), M=

1 = g2 un

normal & e srarsmitiendo d2tos {navegaddn por intarnet

extendico de Dempo, juzandc con algin juego instalado en el equipc © escuchando musica; en estas
il cha energia, lo que ganera calor.

<e da salida como: REPARADO IGARANT[A SifLAS PRUEBAS REALIZADAS EN EL
PRUCBAS GENERALES [ CON LAS PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA QUE
EN EL TERMINAL INSTALACION DE LA MISMA VERSION DE
£8A DE CRONOMETRO OK - PRUEBA DE NAVEGACICON POR

Segin =52 resuftado
TERMGNAL FUSRON:
FURPO S APAGA J SE REALZO

SOFTWARE - PRUEBA DE CARGA OK - PRU
INTERNET OK - PRUEBA DE SERAL OK / 085: EQUIPO CON RAYAS / TAPA CON RAYAS / TAPA CON
LAANCHAS DE PINTURA.
Atentamente,
-9 .
e 4 .
9 .
° Walter Jiménez
® Supervisor
» @
] /WNOVO
e AL MACAQ Gy
)
)
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#n Caractia.: 63 Plus Restactes: pa Obs. Garantia:
ORSEXYACIONTS DEL CLIEER
FQUIPD AVERIADO SE FICALIENTA SE APAGA 5B PINE PANTALLA NEGR
A EE COWGILA SE 'I.E:‘!‘-’TC'-ANSOLICITA cAMETO OF EeaIPO
AvVERTIAMNS corr. Descripcifm
51 PIERDE SEMAL/SEXAL RATA
[} PROBLEMAS CON APLICACTORES FRE CARGADAS \
[} TELEFMIQ RECALIENTA o I
g1 CaMslCc DE EQULISD X AVERIA (LOAN FUmIaane
ai BATERIA PO DURA
* p1  SE BLOQUEA [ SE CORGELA
ACCESORIOS Cest. Degeripcifn
- 1 EQUIFO
1 BATERIA

p  erapos DN EQUITD  Coer. Desexipeifd
o1 RAYAS 'EN CASCOS
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DELIVERY 1 ABANCAY

CORDLCLONES
tis smE gncuentré nujeta a 1a geviatdu final del grewjoin THeaico AUTSELZ3"
cién realfizada tiene un pecicde dx garantia de & meses schbre la mlsma
de 15 dias dtiles, eaiva equipos <an lagreso ds

o

in cobegiuva de la Gacan

d= de KOVISTAR. Toda Tepazs
calla, Cocizacicoes Por reparacién cienen wigenzia
amcnte revisedos. - o CemaaPHiL " A,
a feczas4natceda por <1l Servicin Tdécaleo Autorizada da MO-
1 agulpo 7/2 acessorio ¥ no

debarh pagaz a éa-

cevizléo o reparacién 4=
o dcl

3 3 HOVISTAR,a! cllents

1iquido derecdn ser auev
L chcoger su’ mguipo €a 1
por ccnccpto de almacensmient

= - =
" pe t=gncurcir 30 diss e tinalizade 1z
@lsnc por causas no {zputabl

mcperetasse la enzcega del
tx ia suma de US$1.00 |Too ¥ 00/100 Délares Ampricancal dlaciocs
te sotoriza a AP, para que por §u cueala, riesge y responsabilliad,
coso cayera en abondona rransgurrids

2 notmas del Medio Arbiente en
entrege del equips se afectda al titulax com DNI @ ceIcero Ton

e e can equipo de préstamo debera develverlo complezo al
DELIVERY: Por se entregazd dinero 3l Nensajezo.Pravia aprobacida del cllentz, el cos-

co de reparacién gerd cazgado en forma diferida o cuwoLAs el &4 gacruracidu. Finalizada is revisido
/o separaciéa del equipe, se coordinard la encrega en 1a dirscciéa acordada com sl clisnte.

- : MOVISTAE a cravéa Ze mu Servicio Técnico Autorizado oa se regpoensablliza i duzante
ia revisitn o imtanto de reparaciim sa plerda 13 jnf idn al da ea el equipo.Asl mismc MO-
VISTAR 0o se respanosbiliza poc 13 imposibilidad do raparacién o por cualquier dafio Lrrevezaible
que sucediera durance el procaso de reviside o intento de reparacién de mquigos qua j_nm.;n con
fallas ocasicoades por mal uso, golpes (quiliea) . ingrese de liguido, uso de accesorios no aprobados
por el fabricaate o wanipulaciéo de tercEros no sutorizados, €zllas que inhabilitas autandticanen~
ce ls Garsntis. En tzl seacido, =e recamienda al clieste tosar las praviglones desl caso

PORTABILIDAD: D¢ efecutarses la portabilidad durasce 1a veviglén del squipo en sl saw!.;:io Técnlcy

aurorizado de MOVISTAR, ee cargard ed la facturacién £inal del clisate el importe pox tevislén y/o

devuelen el aquipo de préscamo que e ls hublara acorgado,

equipe Asi mismo al elies
Hapomge. del wequipo cuidands la
el plazo da 180 diaa calendsrios.la
poder simple ¥ copia del DRI de ambas . C1Leat
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roparacida, aaf eismo en Ci-SC KO kaya
g8 cargazd la pennlidad del coato del equipo y/a accesorios.
1 desde un NOVISTAR. -
y escd

®STADO DEL EQUIPO: Comsultar al 123-6-
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VARAS LAZARO JENY DEL PILA

BEL1
Cédigo de modelo

Antecedentes:
Segundo ingreso QST anterior 2015-127627. Cliente solicita atencidn técnica para 1a revision de su
equipo celular por presentar las siguientes fallas: Equipa recalienta, se apaga, 5 pane pantalla en

negro, se congela, se reinicia.

1. Observaciones del cliente Y soluciones:

OBSERVACIONES DE REPARACION

\

-
DATOS DBSERVACIONES DEL CLIENTE
NO ACEPTA COTIZACION / FUERA DE
GARANTIA POR GOLPE | CON LAS
PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA
OST 2016-7277 Equino recalienta 2ga, se pone QUE PROBLEMAS EN LA PANTALLA,
IME]: 354806061310837 quipo ,se 3paga, SEPONE | TapA DE BATERIA - OBS: COSMETICA
SONY: XPERIAT3~ pantalla en negro, se congela, se reificia | -y RAYAS, QUIRES, RAJADU RA.
DS5106 REQUIERE CAMBIO DE TAPA DE
BATERIA PANTALLA TIPO PDA - SE
DEVUELVE EQUIPO EN LAS MISMAS
‘ CONDICIONES EN LAS QUE ING rESQ.

Hi. Acciones:
£n el presente informe se da a conocer lo siguiente:

Cot'n?rtura de Garantia; Sony Electronics entre otros de nuestros proveedores, establece una clara
poh?rca de garantia, garantizando el correcto funcionamiento de su equipc: contra defectos d

fabricacién. Durante el pericdo de garantia el producto serd reparado de manera gratuita. 50 :
través de su Centro de Servicio se compromete a reparar o cambiar a su exclusive ¢ .’t .”Y X
producto, o las piezas y/o componentes defectuosos del mismo, sin ningin cargo para el co:x::;?ice:

cuando el producto se encuentre dentro de garantia.

Se exciuye d
,—ajadum: que bgar:nti’a cuando el producto presenta daios fisicas como golpes y quifies, incluidas
. quebraduras, carcasa rota; u otro dafio '
. jafio en la pantalla, y/o carcasa;
presente dariios causados i s com e e T
: por accidentes o negligencias tales
. : les como ingreso de arena, polvo, ligui
1] - 4 3 O
(agua, aceite), mala manipulacion, presion excesiva o similares.  potv s

..“‘p“*la‘l'bt‘bbbb&bﬁﬂﬂﬂﬂovuv.. _
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Al mamento de ingresar el equipn eelular tnarca
354506061310837 a nuestro Sniviclo Iiepicn, e carcohort que el equips B aumple oot lay
a2 del Eabirlcante, por presentar golpe, rajartura £n L4 rareasa § auneiiy de

condiciones de garanti
oo fislco qua_sulrld_el terminal &7 causa_ directs que &1 2540y

cubierta en ¢l borde inferlor. ELd

presente fallas en la pantalla, {Ver tmayen 1),

EQUIPO GOLPEADO, RAIADURA PAATE SUFEAL0R, S
CUBIERTA PLATEADA BN LA PARTE INFERICA TITT

Imagen 1

Se procedi a la revisién del equipo de acuerdo 2l procedimiento de reparacion proporcionado por

el fabricante; las pruebas realizadas al producto, tales como las pruebas de carga y consumo d2

corriente en las distintas etapas de funclonamiento del equipo, e! valor obtenido de corsientz
consumida en mA y el nivel de temperatura alcanzado por el equipo se encuentran dentro del valor
promedio en condiciones de laboratorio ni dentro de los parametros normales del modelo; en el
andliss y rendimiento de [a baterfa no mostraron averfa en el accesorio.

Cabe precisar que la tarjeta electrénica y otras partes como la pantalla posee componentes
electrénicos tipo micro BGA que por su naturaleza son sensibles a impactos, golpes e ingreso de
liquide, una vez averiado este companente no es pasible su reparacion, estos componentes no
pueden ser remplazados ni resoldados por el servicio técnico debido a que los mltiples puntos de

Pagina2de3
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contacto con la tarjeta [égica son muy pequefos ¥ se encuentran ubicadas en la superficie i A s 5
{debajo del componente). .

Se comprueba que componantes de la pantalla estdn averiados debido a los golpes que ha

recibido el equipo y que han causado rajadura y quifie en borde del equipo, esto ha provecado

que la pantalla y tapa de baterfa estén dafiadas.

IV. Conclusiones y recomendaciones:

Después de la revision realizada al equipo se procedid a invalidar [a garantia, indicando que el equipo
no cumple con las condiciones de garantia establecidas por el fabricante, se procede a realizar la

cotizacidn por las partes averiadas a espera de la aceptacién o no por parte del cliente.

Finalmente cliente no acepta cotizacién, por lo que se devuelve equipo en |as mismas condiciones en

las que ingres, Segin este resultado se da salida como: NO ACEPTA COTIZACION / FUERA DE

GARANTIA POR GOLPE / LAS PRUEBAS REALIZADAS EN EL TERMINAL FUERON: PRUEBAS
FUNCIONALIDAD DEL EQUIPQ / CON LAS PRUEBAS REALIZADAS SE ENCUENTRA QUE PROBLEMAS EN
LA PANTALLA, TAPA DE BATERIA - 08S: COSMETICA CON RAYAS, QUINES, RAIADURA.

REQUIERE CAMBIO DE TAPA DE BATERIA PANTALLA TIPO PDA - SE DEVUELVE EQUIPO EN LAS

MISMAS CONDICIONES EN LAS QUE INGRESO.

Atentamente,

"‘-ﬁ: %

Walter Jiménez
Supervisor

@
/INOVO

e PG ALM nCB € gy
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Sitio Web Sony Consumer

En www.sonymobile.com/support se encuentra una seccidn de soporte donde la
ayuda y los consejos estan a solo unos clics de distancia. Aquf, encontraré las
Ultimas actualizaciones de software para computadora y consejos acerca de
cémo utilizar el producto de forma més eficlente.

Servicio y soporte

Dispone de acceso a una gama exclusiva de ventajas de servicio, entre las que se
incluye:

. Sitios Web globales y locales donde se brinda soporte.
+ Una red global de centros de contacto.

« Una extensa red de socios de servicio de Sony.

« Un periodo de garantia. Cbtenga més informacién acerca de las condiciones de

garantia en la seccion Garantia limitada.

En www.sonymobile.com/supporto www.sonymobile.com/contact, €S posible
encontrar la informacion y las herramientas de soporte mas recientes. Para
conocer las funciones y los servicios especificos del operador, comuniquese con
el operador de red.

También puede comunicarse con nuestros centrog de contacto O liamar a su
distribuidor local. (Las llamadas se cobran segun las tarifas nacionales, incluidos
impuestos locales, a menos que sea un numero gratuito): o

Si el producto requiere servicio, comuniguese con el q|§tr|bu1dor dqnde o
comprd, o bien, llame a uno de nuestros socios de servicio. Para realizar
reclamos contemplados en la garantia limitada, se requiere el comprobante de
compra.

Pautas para un uso seguro'y eficaz

e
Siga estas normas. NO hacerlo puede implicar un posible riesgo a la salud =B " ‘_
o una falla del producto. Si tiene alguna duda relacionada con fa funcion

correcta, solicite que el producto sea revisado Por un socio de senvicio

certificado antes de cargarlo o usarlo. ~

s

Recomendaciones para el culdado y el uso seguro de nuestros
productos

» Manipule el producto con culdado y guérdelo en un lugar limpio y sin polvo. @&

* jAdvertencial La bateria puede explotar si se la arroja al fuego. >

[

¢

|

2 q

1€s una versién de |nt '
ernet de esta :

publicacién. © Imprimir sélo para uso pf
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iflice los productos én Bntornos donda se Bxceden 168 imilas relovantes da o

- - No ulilice )
13 clasificacion IP, si corresponde (Incluido en exceso de profundidade.-' N !
presiones ds liquido © polvo) © exista exceso de humedad. ' ’I’OZ ¥ ;

« Para obtener un rendimlento éptimo, el producto no se debe operar en *\.- \2
temperaturas Inferiores a -10°C(+14°F) 0 superiores @ +45°C(+113°F).
No exponga la bateria a temperaturas supericres a +60°C (+140°F).

. No exponga el producto a lamas o cigarrillos encendidos. % %

. No deje caer, no arroje ni intente doblar el producto. >4

« No pinte ni intente desarmar O modificar e! producto. Soio personal % }J,
autorizado por Sony puede proporcionar servicios de mantenimiento. P é

. Consulte a personal médico autorizado y revise las instrucciones del fabricanie }5
del dispositivo médico antes de usar el producto cerca de marcapasos U otros %
dispositivos 0 equipos médicos. ' E

- Suspenda el uso de dispositivos electrénicos o desactive la funcién de

transmision de radio del dispositivo donde se le indigue hacerlo.

« No use el producto donde exista una atmosfera potencialmente explosiva.

. No cologue el producto ni instale equipos inaldmbricos sobre el sistema de

bolsas de aire de un automovil.

. Precaucién: las pantallas agrietadas 0 quiebradas pueden crear nordes afilados

> o astillas que pueden provocar dafios al contacto.
. No use el audifono Blugetooth en posiciones que no sean cémodas o donde

esté sujeto a presion.

Nifios )
jAdvertencial Mantenga el dispositivo fuera del alcance de los nifos. No :
permita que los nifios jueguen con dispositivos maviles o sus accesorios
Podrian herirse o herir a los demds. Los productos puedeh contener pieias
pequerias que se pueden desprender y provocar asfixia. |

: guente de alimentacién (Cargador)
b prggiitteo e‘lu cargador a lgs fuente_s de alimentacion, segun se indica en el
. No use en la intemperie ni en zonas himedas. No modifique e! cable ni

S

lo ex A ‘ .
[ ponga a dafios ¢ tensidn. Desenchufe la unidad antes de fimplarla. Nunca

una version e 3
de Interet de esta publicacion. © lmprimir sélo para uso prive

S s i A S



altere el enchufe. Si no se ajusta a la toma de corriente, pida a un electricista que
instale una toma adecuada. Cuando la fuente de alimentacion estd conectada se
produce una pequefia pérdida de energfa. Para evitar esta situacion, desconecte
la fuente de alimentacién cuando el producto esté totalmente cargado. El uso de
cargadores que no sean Sony puede aumentar los riesgos de seguridad.

Bateria

L as baterias nuevas o inactivas pueden tener una capacidad reducida en el corto
plazo. Antes del primer uso, cargue completamente la bateria, Utih’gela s6lo para
el propdsito indicado. Cargue la baterfa cuando la temperatura este entre +5°C
(+41°F) y +45°C {+113°F). No se lleve la bateria a la boca. No permita que [os
contactos de la bateria toquen otro objeto de metal. Apague el producto antes de
retirar la baterfa. El rendimiento depende de la temperatura, la intens_iqad de la
sefial, los patrones de uso, ias funciones seleccionadas y las transmisiones de
voz 0 datos. Sdlo los socios de servicio de Sony deben sacar y cambiar [as
baterias incorporadas. El uso de baterlas que no son Sony pL_Jedg traducirse en
un aumento de los riesgos de seguridad. Reemplace la bateria solo con otra
bateria Sony que haya sido caiificada cen el producto segin la norma IEEE-‘I_ 725,

El uso de baterias no calificadas puede presentar un riesgo de incendio,
explosion, filtracion u otro peligro.

Dispositivos médicos personales

Los dispositivos méviles o los dispositivos con radiotransmisores pueden afectar
los equipos médicos implantados. Mantenga una distancia minima de 15 cm

(6 pulgadas) entre el producto Sony y el dispositivo para reducir el riesgo de
interferencia. Use el dispositivo Sony en la oreja derecha, cuando corresponda.
No lieve el dispositivo en el bolsillo de la camisa. Apague el dispositivo cuando
sospeche que existe interferencia. Para usar el producto cerca de dispositivos
médicos personales, constite a un médico y al fabricante del dispositivo.

Conduccion

En algunos casos, los fabricantes de vehiculos pueden prohibir el uso de

dispositivos mdviles__en sus vehiculos, @ menos que un equipo manos libres con
antena externa admita la instalacién. Consulte al representante del fabricante del

;sgntgones GPS/basadas en |5

S pro i

nciongits ggﬁfgs S oporcionan funciones GPS/basadas o la ubicacig
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lElloag.sapc:)sible garantizgr las llamadas bajo toclas las c_ondiciones. Nunca dependa .
exclusivamente de dispositives Sony Mobile para realizar llargadas importantes. ;
Es posible que No se puedan realizar llamadas en todas_ las areas, en ‘todas' _las

redes o cuando determinados senvicios de red y/o funcicnes de los dispositivos |
maviles estén en uso. Tenga en cuenta aue algunos dispositivas Sony no admiten

las llamadas de VOZ, in encia.

ek
-~
-
-
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cluidas las llamadas de emerg

Antena i

El uso de dispositivos con antena no comercializados por Sony puede dapar el

dispositivo movil, reducir su rendimientC Y producir niveles de tasa especifica de
dos. No cubra la antena con la

absorcion (SAR) superiores & los limites estableci 7
mano ya que esto afecta la calidad de ia lamada, el nivel de potencia y puede

reducir los tiempos de conversacion y espera.

Exposicion a las sefiales de radiofrecuencia (RF) y tasa especifica

de absorcion (SAR)
nos liores Bluetooth o &l dispositivo movil estan

Cuando la funcionalidad ma
veles de energia de radiofrecuencia. Se nan

activados, se emiten bajos Nl
ificaciones internacionales de seguridad a traves de

desarrollado especi
icas y minuciosas de estudios cientificos. Estas

evaluaciones period

especificaciones establecen los niveles permitidos de exposicién a ondas de
radio. Estas especificaciones incluyen un margen de seguridad destinacdo a
garantizar & segurida

mediciones.
L a tasa especifica de absorcion (SAR) se utiliza para medir la energia de

radiofrecuencia que absorbe el cuerpo al utilizar un disposi i
: 4 . positivo mévil. El valor d
SAR corregponqg al nuve:l njas_alto registrado en condiciones de laboratorio p:ro
zzrgn.::: Zz; gxsposf:tavodeslta dcrjsenado para utilizar el minimo de potencia nece'sar'to
er a la red elegida, el nivel real de SAR puede est ' '
dicho valor. No existe evidencia de dif ' s 6 s o
. . e . '
O e o aiatt, rencia en los niveles de seguridad cuando
. rlagg ;éOduotos con rg@iptransmisores vendidos en los EE. UU. deben estar
necesaﬂoosé gor JEF Comisién federal de comunicaciones (FCC). Cuando es
, se realizan pruebas con el dispositivo en la oreja y cerca del cuerpo

Para su u - i '
so cerca del cuerpo, el dispositivo ha sido probado para su

d de todas las personas 'y a justificar las variaciones en as
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funcionarniento a una distancia minima de 15 mm (0,58 pulgadas) del cuerpo, sin
la presencia de piezas metalicas cerca del dispositivo 0 cuando se utiliza
correctamente con el accesorio adecuado de Seny. Con la funcionalidad “Zona
activa" activada, se utilizé una distancia de separacion de 10 mm (0,4 pulgadas).

Para obtener mas informacion acerca de SAR y la exposicion a la
radiofrecuencia, visite: Atto.//blogs.sonymobile.com/about-us/sustainability/
health-and-safety/sar/.

Modo de vuelo o
Bluetooth y la funcionalidad Red de drea local inaldmbrica (WLAN), si estan
disponibles en el dispositivo, se pueden habilitar en modo de vuelo, pero pueden
estar prohibidas a bordo de aeronaves o en dreas donde estén pr9h|b1das las
transmisiones de radio. En dichos entornos, obtenga la autorizacion

correspondiente antes de habilitar Bluetooth o la funcionalidad WLAN incluso en
modo de vuelo.

Malware

El malware (forma abreviada de software malicioso) es un software que pueQIe
dafar el dispositivo. El malware o las aplicaciones perjudiciales pueden lnc!L_ur
virus, gusanos, spyware y otros programas no deseados. Si bien el dispositivo
emplea medidas de seguridad para impedir dichos problemas, Sony no garantiza
ni declara que el dispositivo sea resistente al ingreso de malware. Sin embargo,
con el fin de reducir el riesgo de ataques de malware, puede tener cuidado
cuando descargue contenido o acepte aplicaciones, evitar abrir o responder
mensajes de origen desconocido, utilizar servicios seguros para acceder a

Internet y descargar solamente contenido de fuentes conocidas y confiables en el
dispositivo mavil.

Accesorios

Use sdlo accesorios originales de Sony y socios de servicio certificados. Sony no
prueba !gs accesorios de otros fabricantes. Los accesorios pueden afectar la.
exposicion a RF, la radio, el volumen del sonido, la seguridad eléctrica y otras

dreas. Los accesorios y las piezas de tercero .
: ) S pueden suponer un i '
salud o seguridad o una disminucién del rendimiento. g ssgoasu

Soluciones accesibles/Necesi
C .
Enlos Estados Unidos, | esidades especiales

_ 0s dispositivos Sony Mobile

i L] Ob
ff:?’?paﬂbmldad con las terminales {con ly . oro
cbiener més proomes T ’ 0S accesori

877 878 1996 (TTv) 0 g7 Sormuniquese con Seny Spe

Patibles pueden ofrecer
OS necesarios). Para

(e

; Y uﬁ;ol '\I"\AHL-\ ~
. 110977 207 2056 (y it pr o 1 <0CGS Contor o
o US’@USf‘?’”é‘b’//?J//c?cceSS/b/Y/'tj//o E'ecf}bzfjévoy), 'Site Attp:blogs.sonymobite, com/
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Tarjeta de memoria
Si el producto incluye una tarjeta de memoria ext

compatible con el dispositivo adquirido, pero pue
otros dispositivos o con las capacidades de 1as tarjet
compatibilidad de otros dispositivos antes de comprarlos o usarl
producto incluye un lector de tarjeta de memoria, verifique la compat
tarjeta de memoria antes de comprarla o utiizarla.
Por lo general, las tarjetas de memoria se formatean antes de su envio. Para
valver a formatear la tarjeta de memoria, utilice un dispositivo compatible. No
utilice el sistema operativo estandar cuando formatee la tarjeta de memoria en
una PC. Para obtener detalles, consulte las instrucciones de funcionamiento del

dispositivo 0 comuniguese con el centro de contacto de Sany.

Y

, "
w8 Tarjeta SIM
:-’ Si el dispositivo estd equipado con una ranura para tarjeta SIM de tamano

m® estindar, insertar una tarjeta SIM incompatible (por ejem '
= micro, una tarjeta SIM micro con un ada%tador (gue njo sgéoégr‘saégjgtir?a\}?ar'eta
= SIM estandar recortada al tamario de una tarjeta SIM micro) en la ranura de \;
éarjeta SiM pue_de dafnar la tarjeta SIM o el dispositivo de manera permanente
ony no garantiza y no se hace responsable de ningin dano causado por el t.,zso

» de tarjetas SIM incompatibles 0 modificadas.

é'Advertencia!
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dfsposiiggsﬁ;?nfg;ée{:g;j ;Za;tad?r para insertario en el producto o en otro
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Precatciones en el uso de la tarjeta de memoria
- No exponga la tarjeta de memoria a la humedad.

- No toque las conexiones terminales con la mano ni con ningln objeto metalico.

« No golpee, doble ni deje caer la tarjeta de memoaria.

« No intente desarmar ni modificar la tarjeta de memoria.

- No utilice ni guarde la tarjeta de memoria en lugares himedos, COITosivos 0
excesivamente calidos, como un automaovil cerrado en verano. No la exponga al
sol ni tampoco la deje cerca de un calefactor, etc.

« No presione ni doble con fuerza excesiva el extremo del adaptador de la tarjeta
de memoria.

- No permita que fa suciedad, el polvo u objetos externos entren en el puerto de
insercién de un adaptador de tarjetas de memoria.

- Compruebe que inserté correctamente la tarjeta de memoria.

- Inserte la tarjeta de memoria todo lo que pueda en cualquier adaptador de
tarjeta de memoria que se requiera. Puede que la tarjeta de memoria no
funcione correctamente a menos gue esté completamente insertada.

- Recomendamos que haga copias de seguridad de los datos importantes. No

somos responsables por ninguna pérdida o dancs al contenido que guarda en
la tarjeta de memoria.

- Los datos registrados pueden dafiarse o perderse cuando retira la tarjeta de
memoria o el adaptador de tarjetas de memeria, cuando se desconecta la
energia al formatear, leer o escribir datos o al utilizar la tarjeta de memoria en
lugares sujetos a electricidad estatica o a altas emisiones de campo eléctrico.

Proteccion de la informacién personal

Borre los datos personales antes de desech '
' ar el producto. Para eliminar los
datos, restablezca ef producto a los valores de fabrica. La eliminacion de datos

de la memoria def dispositivi '
L i 0 NO garantiza ' |
Garantiza que ia informacion no sg e 4 s o [BCUDSIaT. A

alguna por Ia revelacic  PUBUE recuperdr y 110 asulig respul saliiac
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Al visualizar iMagenes 3D ca o este dispositivo,
monitor ¢O pati gon 30, es posib e.experl ienda realizar
; . fatiga o nausea. Para evitar estos sintomas, se recomien a reall
vista cansada, falga = _ inar la duraciony

odlidad en la forma d

30 hasta que _
i o funcionamiento que vienen con
Tengaen cuenta que el

consulte 1as instrucciones d . e
software que conectd O esta usando con oste disposiiive.
ta de los niNCs aunestaene ’

i ogo antes de

sentido de la& vis

los nifios Menores ds 6 afos). Consulte a un pedl

permitirie 8 su hijo visualizar imagenes 3Dy asegurese de tomar 108 recaudos
mencionados anteriormente al visualizar las imagenes.

iAdvertencia de volumen! By
1 audicion.

Evite niveles de volurmen que puedan ser dafinos para $
e licencia de usuario final
gga con este dispositivo y SUS medios son propiedad de

ations Inc. y sUs empresas afiiadas y Sus proveedores y

Acuerdo d

Fl software gue S€ entr
Sony Maobile Communic

agentes.

Sony le otorga una licencia limitada no exclusiva para hacer uso del software
unicarmente con el dispositivo en que S entrega O S& encuentra instalado. La
propiedad de este software no puede venderse, transferirse ni transmitirse de otra

manera.
No utilice ningdn medio para descubrir el codigo fuente © cualquier
ara reproducir y distribuir el software, 0

componente del software. Tampoco P
torizado para transferir los derechos y las

2" para modificarlo. Usted esté au
obligaciones al software de un tercero Unicamente si dicha transferencia se realiza
en conjunto con €l dispositivo en qué usted recibio el software, y slempre Yy

cuando el tercero acepte, por escrito, estar sujeto a los términos y condiciones

de esta licencia.
El periodo de validez de esta licencia s equivalente &l tiempo de vida Util de

este dispositivo. La licencia puede terminarse con una transferencia escrita de

sus c_jerechos sobre el dispositivo a un tercero.
El incumplimiento de cualguiera de estos términos y condiciones pondréa fina

esta licencia de inmediato.
Sony y sus proveed xt |
- /Yy SUS P ores externos y agentes conservan todos los derechos
rtrf]t;l{gnﬁa;noteggcsfen y parrta el software. En lamedida que el software contenga |
édigos pertenecientes a tercero 5 neficiart
ook el s, estos terceros seran beneficiarios
o preEcsétg ehr?teencua se.rige por las leyes de Japon. Cuando corresponda, 1o
se aplica a los derechos del consumidor establecidos por laley.
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Si el software que se entrega junto con el dispositivo esta provisto con

términos y condiciones adicionales, tales disposicicnes deberan gobernar
. también la posesion y el uso del software.

Normas de exportacién

Normas de exportacion: Es posible que el dispositivo o el software estén sujetos
a normas de importacién y exportacion de la Union Europea, los Estados Unidos
y otros paises. Usted debe cumplir las leyes y las normas aplicables de este tipo,
asi como obtener y mantener todas las licencias de importacion y exportacién
requeridas para la distribucién de bienes en conformidad con este acuerdo. Sin
limitarse a lo anterior, y como un ejemplo, usted no exportaré ni volvera a
exportar, de manera intencionada, bienes a destinos identificados segun (o
acordado en los articulos de! capitulo |i del Reglamento del Consejo Europeo (CE)
428/2009. Asimismo, cumplira de forma especifica y sin limitacion alguna con las
leyes de los Estados Unidos scbre el control de exportaciones (Export.
Administration Regulations, EAR, 15 C.F.R. §§ 730-774, http://ww.pls.doc.gov/)
administradas por el Departamento de Comercio, Agencia de Industria y
Seguridad, y cumplira con las regulaciones sobre sanciones econdmicas (30
C.F.R. §§ 500 et. seq., http://wwwltreas.gov/ofﬁces/enforcement/ofac/)

administradas por el Departamento del Tesoro, Oficina de Conirol de Bienes
Extranjeros, de los Estados Unidos.

Garantia limitada

Sony Mobile Communications AB, SE-221 88 Lund, Suecia, 0 su empresa aﬁlia}da
local, proporciona esta garantia limitada para el dispositivo maovii, todo accesorio

original que se entregue con el dispositivo maévil y/o el producto ce computacion
mavil (de aqui en adelants, denominado “Producto”).

-
.. ) A o . .
Si el producto necesita el servicio de garantia, devuélvalo a! distribuidor a quiense  @_Jl
lo comprd, comuniguese con el centro de contacto de Sony (es posible que se i
apliquen tarifas nacionales) o visite www. sonymobile.com para obtener mas :
informacion. ~—
i
Nuestra garantfa o
Sujeto a las condiciones de esta garantia limitada, Sony garantiza que este ~—

producto no presenta defectos de disefio, material ni fabricacid m '
pr . [ icacion al momento de
Su compra original, Esta garantfa limitada ti i i '
de la feoha do g a tiene vigencia durante un

compra original del Producto, (1) afio & partic
é)ué haremos
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- la, este produc i : -
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1érminos y ot
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manejo sl sé €0
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cios de servicio se re
nsidera que el prod
ones que so indic

Tenga en cuenia qué es posible pe
descargas y otro tipo de informaclén cu

Sony. Actualmente. gs pos . :
algunas restricciones técnicas implcian que Sony realice copia pal
Sony no se hace responsable por ningun tipo de pérdida de

ciertas descargas. .
informacién y no raalizara reembolso alguno por dicha pérdida. Usted siempre
debe realizar copias de respaldo de toda la informacion almacenada en su
producto Sony, tales como descargas, datos en el calendario y contactos, antes
de entregar el producto Sony para su reparacion O reemplazo.
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Condiciones
1. Esta garantia limitada es vélida solo si se presenta junto con &l producto que se
nte de compra original emitido por un

la fecha de compra y €l
| servicio de garantia si
al del

deba reparar o reemplazary el comproba
distribuidor Sony autorizado, en el que se especifique

numero de serie, Sony se reserva el derecho de negar €

esta informacion ha sido retirada o alterada después de la compra origin

producto al d istribuidor.

2. Si Sony repara o reemplaza el producto,. la reparacion del defecto
el producto reempiazado estard sujeto a garantia por el tiempo re
periodo de garantia original o por noventa (90) dias desde la fecha de
reparacién, seglin el periodo que sea més prolongado. La reparacion d el

reemplazo pueden implicar piezas de repuesto reacondicionadas con un
funcionamiento equivalente al de las piezas originales. |_as piezas 0 l0s

componentes reemplazados seran propiedad de Sony.

_ 3 Esta garantia no cubre ninguna falla del prod '
_ uc .
. Uso o desgaste normal. P to ocasionada por:

. U Jonc .
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tsta} garantia tanjpocg cubre n!nguna falla en el producto que se produzca por
accidentes, modificaciones o ajustes en el software o hardware o sucesos de
fuerza mayor,

Una bateria reogxrgab!e se puede cargar y descargar més de cien veces. Sin
embargo, la bateria se desgastard finalmente; esto no es un defecto y
corresponde al uso y desgaste normal, Cuando el tiempo de conversacion o el
tiempo de espera se reducen en forma notoria, es momento de reemplazar Ia
bateria. Sony recomienda utilizar solamente baterfas y cargadores aprobados
por Sony.

Es posible que existan variaciones menores en et brillo y el color de la
pantalla entre un dispositivo y otro, Puede haber pequefios puntos brillantes u

oscuros en la pantalia, Esto se produce cuando existen puntos individuales que
no funcionan carrectamente y no se pueden ajustar. La presencia de dos
pixeles defectuosos se considera aceptable.
Es posible que existan variaciones menores en la apariencia de la imagen de
la cémara entre un dispositivo y otro. Esto no es un hecho poco frecuente y no
se considera un modulo de camara defectuoso.

4. Como compaffa portadora independiente de Sony es la responsable de

i

suministrar el sistema celular en el cual opera el producto, Sony no se hace
responsable por el funcionamiento, la disponibilidad, la cobertura, los servicios
o el alcance de dicho sistema.

5. Esta garantfa no cubre las fallas en el producto causadas por operaciones de
instalacidn, modificacion, reparacion o apertura gue individuos no autorizadas

por Sony realicen en el producto.

g. La garantfa no cubre fallas en el producto causadas por el uso de accesorios u
otros dispositivos periféricos que no sean accesorios originales de Sony
disefiados para su uso con el producto.

Sony rechaza toda garantia, expresa o implicita, por falias que se produzcan en
el producto o fos dispositivos periféricos como resultado de la accidn de virus
caballos de Troya, spyware u otro software malicioso. Sony recomienda '
enfaticamente la instalacidn de software de proteccién contra virus adecuado

en el producto y en todo dispositivo periféric .
! 0 conectad i
que el software se encuentre dis 0 a él, en la medida en

ponible y se lo actualice de f iddi
para proteger mejor ef dispositivo. No i oma periodica,
nunca protegerd comp, etaenente brormante, se enflenda que dicho software
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= LAS GARANTIAS IMPLICI
IMPLICITAS DE FACTIBILID
PARA UN PROPOSITO PARTICULAR, SE LIMITAN A
GARANTIA LIMITADA. EN NINGUN CASO, SONY O SUS AGE
RESPONSABLES DE DANOS IMPREVISTOS O DERIVADOS DE NINGUN ‘ U
NATURALEZA, INCLUIDOS, ENTRE OTROS, UTILIDADES NO PERCIBIDAS nm,,wf
PERDIDAS COMERCIALES EN LA MEDIDA EN QUE ESTE LEGALMENTE

PERMITIDO RECHAZAR ESOS DANOS.
Algunos paises O estados no permiten & exclusion 0 limitacién de I‘os gJaﬁgsf
imprevistos O derivados o la limitacién de la duracion de las g_arantlas |mph¢:|_tas,
por lo que es posible que las limitaciones 0 exclusiones anteriores no s€ apliguen

en su £aso.
da no afecta los derechos

La garantia proporciona
por la ley en virtud de la legislacion aplicable vigente,
consumidor con respecto al distribuidor que surjan d

compra.

del consumidor establecidos

ni los derechos del
e su conirato de venta/

Términos especificos del pais
Si compré el producto en un pais o region miembro del Espacio Econdmico

Europeo (European Economic Area, EEA), en Suiza © en la Republica de Turquia,
y dicho producto estaba destinado para la venta en EEA, en Suiza o en Turquia,

se puede realizar servicios a su producto en cualquier pais © region de EEA, en

Suiza o en Turquia, conforme a@ las condiciones de garantia predominantes del
pais o region en el que solicit

ais o 1 a la prestacion de servicios, siempre que un
distribuidor de Sony autorizado venda un producto idéntico en dicho pais o

o
B~ region. Para obtener informacién acerca de si su producto se vende en el pais o
encuentra, comuniquese con el centro de contacto de Sony

‘ I uer e clertos gervicios pueden no estar disponibles
mee® ¢ ora del pais en que realiz6 la compra original. Por ejemplo, el interior 0 exterior

'-,-Q Eosibfe reparar groductos con la tarjeta SIM blogueada.
En algunos paises o en algunas regiones se le puede solicitar informacion

sy adicional (come la tarjeta de garantia vélida).
)
= Marcas registradas, reconocimientos y derechos de autor

" ©2014 Sony Mobil icatic : -
: derechos rE,S;ervadg\stf)ommunlcatlons Inc. y sus entidades afiliadas. Todos los
®

® Xperia es una -
marca comercial o una mar i :
® Communications Inc. arca registrada de Sony Mobile

13
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" Sony es una marca comercial 0 una marca registrada de Sony Corporation.

Biuetooth es una marca comercial 0 una marca registrada de Bluetooth SIG
Inc. y el uso de dicha marca por parte de Sony estd sujeto a licencia.

Todos los nombres de productos y empresas mencionados en el presente son
marcas comerciales o marcas registradas de sus respectivos duefios.

Se reserva cualquier derecho que no se haya reconocido expresamente en
este documento. Visite www.sonymobile.com para obtener més informacién.
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www.sonymobile.com

Sony Mobile Communhications Inc.
1-8-15 Konan, Minato-ku, Tokyo 108-0075, Japan
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NUMERO 1.904 s/
OTORSAMIEND ¥ REVOCATORIA DE PODER
QUE OTORGA:
TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
A EFAVOR DE:
JEFFREY MARIO LOPEZ JAIME
Y

A HOTH MEDINA MEJIA

R LU IR
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DISTRITO DE SAN ISIDRO, B LOS VEINTE

EN LA CIDDAP DE LIMA
(20) DIAS DEL MES QE JULT@: OEL. .ABO DPOS MIL QUINCE (2015) ANTE. MT

FERMIN. ANTONIO HOsafiE¥ WSERULVEDA, ABQGADO. NOTARIO DE ESTE

_c'l
‘:%. CAPITAL, ENCRRGADQ DEI OBXGIO DEL DE IGUAL CLASE DR. UADME
3% ALEJANDRO, MORGUTA CAYERQ, SEGON LICENGIA CONCEDIDA PROR EL

COLEGIP DE NOTARYOS DE. LIMA. COMPERECE:

DoN CESAR AUGUST® PINARES /ROSAS, QUIEN MANIFIESTA SER OE
f J%f mcrom.mmn pEgbaNA, RE ESTARO eIVIL GASADO,. OE OCORECION

PUNCIDNARIO, YDENTIPIGADD TON UOCUMENTO HRQFONAL OB LDENIIDAD N°
08237731, Y DOMICILIO. PRRA ESTOS EFECTOS EN AV. AEEQUIFA 1153,

e TR



£L COMPRRECIENTE ES INTELIGENTIE. EN EL IDIOMA, QUIEN SE OBLIGA
CON CAPACIDAD, LIBERTAD Y CONOCIMIENTC  SUFYCIENTE, DE
COMFORMIDAD COW EL EXAMEN QUE LE5S HE EFECTWADO, DE LO QUE DOY

FE, OEJANDO CONSTANCIA. QUE EN' 1A FORMALTZNCTON DEL PRESENTE

INSTRUMENTO NO SE REQUIERE LA PRESENTAGION DE MINUTA, DE
CONFORMIDAD CON LO DISEUESTO EN EL &ART, S8c. DE LA LEY DE
NOTARIADO, MANIFESTANDOME EL COMPARECLENTE QUE OTORGA PODER EN

LOS TERMINOS ¥ CONDICIONES SIGUIENTES:=-

CLAUSULA PRIMERA:

EL SEROR CESAR ADGUSTQ LINARES RUSAS; DE NACIONALIDAD PERUANA,
IDERTIEICADO CON DOCUMENTO NACIONAL DE JIDENTIDAD W° 08237731,
CUENTA CON PODERES SUFICYENTES PARA QTORGAR ¥ REVOCAR FACULTADES'
& QUIENES SE REQUIERA- EN FONCION DEL PESARRGLLO. DE LOS WEGQOGIOS:
SOCIALES CON' INDEPENDENCIA DE SU LIMITE DB REUTUACTON INDIVIDUAL,
1Q- GUAL. SE zncuzm;m INSCRITO EN EL ASIENTG: C635 Y €636 DE LA
BERTIDA N* 31015766 DEL REGISTRO DE PERSONES JURIDICAS DE LIMA.

CLAUSTLA SEGLUNDA:

POR MEDIO DEL FPRESENTE DOCUMENTO, EL GERENTE GENSRAL CONFIERE. &
FAGUUZADES SUFICIENTES. AL SENOR JE#¥REY MERTS 1L6PEZ JATME,
IUENIIPICEDO GONY DRCUMENTO NACIONAL DE IDENQEUED N° 45279913, Y

R Q‘Q\Q\Q\Q\‘f‘\\\\\ﬁ\ ‘

A LA SENGRITA ADA BOTH MEDINA MEILA, IDENTTFICHDA CGON DOCUMENTG:
NACIONAL DE IDENTIDAD §° 48550776, DARA GUE;
REPRESENTACION DOE LA SOCIEDAD,

EN NOMERE ¥
ACGORNBG.  INDIVIDGAL &
THDISTINTAMENTE Y DE' CQNEOBMIDAD CON 140 BSTABLECIDO EN 10S

ARTLCULSS T4 X 75 DEL ¢4DIco PROCESAL CIVIDy.
PARR REALTZAH A NIVEL
ARCRATRAN -

a:

: ESTEN FACULTADGS
WACTONBL 1o, AGT08 qQuE A coNTINTAGITAN B

TEary

REPRESENTACION. PROGESKL—w
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& EN TODQ TIRO DE PROCESO JUDLCIAL, pst

I6HAL O HO
con

COMPARECER E INTERVENT
QUIER PROCEDIMIENTO JURLSDICC

TRATIVO © ARBITRAL,
£S DECIR., PREA QUE, EN

como INTERVENIR EN CUAL
CARACTER ADMINLS

RAL PARA PLEITOS.
§ DE LA SOCIEDAD,
DEHUNGIADA,
ADMINISTRRCION,

JURISOICCIONAL, De

FACULTADES DE PODER GENE
PUEDA ACTURR CoMO

NOMBRE Y REPRESENTACIO
RESPGHSABLE

DEMANDANTE O DEMANDADA, DENUNCIANTE,
INTERVINIENTE, CORDYUVANTE DE LA
RECURRIDA ¥ EN CURLQUIER OTED

APELADA, QECURRENTE,.

CIVIL,

APELANTE,

CONCEPTO PROCESALZ COMPARECER,
s Jurfprcos. PROCESALES, INCLUSO EM

INTERVENIR ¥ ACTOAR EN TODA CLASE

DE HECHOS, ACTOS Y MEGOCLO!
IciAL © JUDICIAL ¥ AGDIENCIAS,

FRIBUNALES OPRDINARIOS ¥
BNTE LAS

ACTOS DE CONCILIACION EXTRAJIUD
pE JuzGADOS ¥
D@ ¥ - JURISDICCION, ¥
AaNO§ DE CUALQUIER RAMO DE LA

ANTE TODA CLRSE
SSPECIALES, DE COBLQUIER GRA
AUTORIDADES, FUNCIONARIOS X OREG
AOMINISTRACION DEG ESTADO, BIEN SEA
0 DE AMPARD -CONSTITUCIONRL. Goyipes, BEWALES,
REGULATORTOS) ECONGMICO-ADMIHESTRATIVOS
ADMINTSTRATIVOS: -DE LA JURISDICCION LABORAL O DEL TRABAJO O EN
GUALESGUIERA GTROS DE JURISPISCION WOLUNTARIA O CONTENCIOSR O O
ARBITRAJE (INCLUIDOS LOS DERFYANQS' DE LA NORMATIVR SOBRE
PROTECGION DE CONSUMIDORES Y- USUARYOS) » GUALESQUIERA QUE SEA SU

EN ASUNTOS CONSTITUCIONALES
ADMINISTPATIVOS,

CONTENCIOSO-

-
oty

D cpasE' 0 DENOMINAGION, YA CHEADA ©.{UE EN ADELANTE SE ESTABLEZCA.
g .—,'.}Y., A ESTE EFECTO, PRCSENTAR DENUNOIAS, QUERELLAS, DEMANDAS,
I Q:T; & fscnasqst REGLAMACIONES.. "EXCEPCIONES, APELACIONES,.
i fg‘ _g;: RECONSIORRACIONES,  QURASy RECONVENCIONES,  OPOSICIONES,
csa 8; %aawzua:onag- O'ERE:; ' o DU o, X o
& ; OFRECER PRUEBAS E INTERVENIR EN ELLAS, RECONOCER

DOCUMENTOS, EXHIBIR DOCUMENTOS; EEECTUAR DECLARACIONES. DE PARTE




¥ DAR DECLARAGION TESTIMONIAL, FORMULAR CONCLUSIONES, ALEGATOS Y
TODA CLASE DE' ESCRITOS Y SOLICITUDES; ACUSAR REBELDIAS; PROMOVER
RECUSACIONES, PLANTEAR DECLINATORINS DE JURISDIGGIGN, TACHAS DE
TESTIGOS; ¥ DQCUMENTOS, FORMULAR OPFOSICIONES Y CGUALESUUIERA OTROS
INCIDENTES, PRESENTAR LOS DOCUMENTOS Y JUSTPIRICANTES QUE
CONSTDEREN  COYVEWIENTES;  PROPONER, DESIGNAR, Y PRESENTAR
TESTIGOS, PERITOS, SINDICOS, MADMINISTRADORES; INTERVENTORES,
CONTADDRES-PARTIDORES, ARBITROS Y MIEMBROS DE TRIBUNALES
COLEGIBPOS: SOLICITAR INSCRIPCIONES, INSPECGIONES -QGULARES ¥
RILIGENCTAS DE TODA CLASE, CONSTITUCION Y CANCELACTEN DE FIANZAS
¥ DEPOSITO: SOLICITAR EMBARGOS, SECUESTRQS,  ANCTACIONES
PREVENTIVAS ¥ CANCELATORYAS, ASf coMO  ADMINISTRACIONES:
INTERVENCIONES © CUALQUIER OTRA. MEDIDA DE. CONSERVACION,
SEGURZDAN, PREVENCION. © GARANTIA; RECABAR EN NOMAHE DE LA
SOCIEQAD 'GERTIFIGADOS DE DEESRINC JOUDICIAL © DONSTGNACIONES
JUDIGIALES? FIRMAR. O REGLBIR NOTIFICACIONES, GITAGRIONES ¥
EMPIAZAMIENTSSy  CUMPLIR  REQUERIMIENTOS ¥  NOTIFLCACIONES
JURICIALES} SER PORTADORES DE EXHQRIOS, MANDAMIENTOS! ¥ OFICIQS
JUQTCIRIESy PARE SU DILIGENCIAMIENTG; CONGILIAR GUKLAUEER Asunto
DE KOS AYRES ENUNGILADOS; HACIENDG &N
RATIRICHOIDNEY QW GEAN NECESARIAS BN EL CORSO' DR Las
RCrUACYUNES, ASE COMO' EBRA TODG L0 DEMAS QUE- BROCEDA: SEGDN Las,
CIRCONSTANCIASy: HACER. CDBROS,
CONSEQUENCIA. PEf ESTE PODER;

DEBIDA: TFORMA 1AS

PAGDS. Y- CONSIGHEGTONEY ©pe sean
S SOLYCITAR' Y TOMAR PARTR: ki $QBB§‘RA'S
¥ FEDIR LR AUTURICACION T BIENES EN PHGO DB s ) .
CREDITOS REGEAMSHos GoN ESTE PORER; ASISTT

PERTE DE
ATI0S DE apunrreaaea

R. A VISTES: JOICIOS,;,
T ke kb s 4t :: P‘J :(I““'ﬁnn'o"
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PROCESQy CON' vor - ) SRR, M ARoUTULnR.
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RECURRIENDOLAS? UTILIZAR

cONSINTIENDOLAS 0
CASAC

ICION, APELACIGN,
TONAL, AUDIENGIA EN RE

om Y REVISION,
geLDiA, QUEJA

RECURSOS Y

SENTENCIAS,
T0s O RECORSOS pE REPQS
AMPARO CONSTITUC

MED

NOLIDAD,

NULIDAD DE LAUDOS RRBITRALES y cohwras OTROS

ACTUACIONES, ORDINARIAS ¥ EXTRAORDINARIAS, prOCEDAN Y SEAN
SENTACION Y DEFENSA DE LA SOCIEDAD,

CONDUCENTES A LA MEJOR REPRE
INSTAR TAMBIEN EL

EJECUCION DE LAS SENTENCIRS €,

RRESPONDA SEGUN: L1OS cAsOS Y LA

EDENTES FACULTADES, QUE TIENEN

CONLLEVARANY EL EJERCICIO

CARAGTER. ENDNCIATIVO Y NO LIMITATIVO:
OESENVOLVIMIENTO, COMPLEMENTO

EN CUYO NOMBRE PODRAN PROCEDIMIEWNTO DB
ESECUCION Y RAPREMIO PARA LA EM

GENERAT;, 70DQ AQUELLO QUE €O

INDOLE DE CADA asuNTO. LAS PREC

Ias QUE SERN NECESBRIAS PARA EL
URCION PROCESAL. PLEMZ.
ELRME ¥ EJECUTIORIA Y SO

DEx
0 COWSECUERCIA DE SU ACT
rESOLUCI&N EAVORRBLE, DEFINLTIVA,

HASTA OBTENER

CUMBLIMIENTQ.=

B: PODER ESPECIAL  PARA 'SOMETERSE & LA  PRUEBN DE

INTERPOGATORIO DE LAS, PARTES
CoiiTasTAR POSTCTONES O, BREGUNTAS EN LA BRUEBA. DE: INTERRGGATORIO

bE IAS BARTES, ANTE CUABESQUIBRA (RGANQS JURISDICCIONALES O
' . ¥ EN COALQUIER CLASE DE BROGESOS BN QUE LA SOCIEOAD
APRREZEA: COMO DEMANDANTE, OEMANDADA 0. EN CUATQUIER OTRA

€.  IpODER ESPECIAL

smﬂgﬁ; gwmm ¥ 2AS MANIFESTACIONES QUE PUEDAN COMPORTAR

cﬂazne:raM ENTO AL BROGESD™ BOR SATISPACCINY SXTRAPROCESAL ©
€ SOBREVENIDA. 'DEL. OBJERO, ACHOIE

EL0, M%DI% Y. PAR
BEBRESENTACION DE LA SO . e BRIICIPAR  EN
NTACION DE LA. SOCIEDAD A LAS AUDIENGIRG DBE COMCILTA
P PR CONCLLIAGIONES

_ NOTARIC DE i |

e LY

EXTRAJIPICTALES; N
SRITRRIMCIALRS QUE COMRESTONIRN ) 1o% EROGHOS 2 :
£8 BERTE, EN LOS QUE. £§TA

{Faime-cd, Mgz Coyery,
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PARA TALES EFECTOS, DICHOS APODERADOS PODRAN, EN FORMA
INDIVIDUAL E- 'INDISTINTA Y SIEMPRE QUE SEA NOTIFICADO EN EL
DOMICILIO LEGAL DE TELEFONICA DEL PERU S.A.A. SER INVITADOS O
INVITAR A CONCILIAR, ASI COMO ASISTIR A AUDIENCIAS: DE
CONCILIACION JUDIGIAL Y EXTRAJUDICIALES, QUE VERSEN ‘SOBRE
ASUNTOS CONSTITUCIONALES, CIVILES, PENALES, ADMINISTRATIVOS,
ARBITRALES; REGULATORIOS), ECONOMICOS-ADMINISTRATIVOS, LABOBALES,
CONTENCIOSOS ©' NO CONTENCIOSOS, COMPRENDIENDO EL PRESENTE
OTORGAMIENTO DE PODER, DE AGCUERDO A LO 'DISRUBSTQ EN EL ARTICOLO
13; DEL REGLAMENTO DE..LA. LEY DE CONCILIACI(N, LA FACULTAD' BARA
CONCILIAR EXTRAJUDICIALMENTE Y DE DISPONER DEL DERECHO MATERTA
DE' GONCILIAGION EN. PRETENSIONES QUE INVOLUCREN OBLIGACION DE
OAR, HACER O, NO HAGER, BAGO DE DEUPA, "INDEMNIZACION, RESOLUGIN,
RESCISION O ANULAGION BE CONFRATO, OBLIGBGION' OE DAR SUMA DE
DINERO, ENTREGA: DE ACCIONES, PAGO DE ARRENBAMIENTO, EJECUCION DE.
TRANSACCION, ENTRE, OTRGS,

PARK  EFEQTOS DE  RENUNCIA,  TRANSACCION,  DESISTIMIENTR,
ALLANAMIENTQ ¥ PARA: SUSGRIBIR LOS. ACUERDQS; FONCILIATORIOS. Y LAS:
ACIRS .CORRESPONDEENTEY 0% AFODERADDS REQUERIRAN LA AUTORIZACIAN:
PREVIA ¥ POR ESCRIZ¥O DE, CU&LE'SQUIEN{ DE LOS STGUIENTES SERQRES 1
JUAN, RAMON  BALCELLS OLIVERO, OB NECTONALIDAD
I?FNTIE‘I'GADO' CON  PASHEORTE ESPANOL N AREEA177%,
ANIONIO HODTWALGKER ZEGRRRA,

DE IDENTIDAD N° ;1'02-’2&20?_;‘!,

FSPARGLE .
CRRISTEIAN:
IRENTIEICADQ CaN DOCUMENTO- NAGIONAL
O ANIONIQ. HOBACIO RoMAy CALZADS;
CIONAL DE IDENTIBAD e 1024359 ¢

ool aesv s e T 40248598 i
I.'A.,’s,. FACHLEABES G7085ADAS NQ PODRAN sER, DELEGATAS =
Cravsora, TERCERA S it ) ’ o

.

IDENRIFICADO CON DBQUMBKTO. Na

BOR MEDIO DEY, BRectinct wnss .. e_—
i EL PRESENTE: b°¢0kanro, EL, $ERENTE o .
FACOLTADES CONEERL DS TYTNAR GENRRAL REVORA 1ixs

M Ao Gy o
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IDENTIFICADO CON DONI N® 09730201, CcuYos POCERES CORREM INSCRITO

DE LA PARTIDA
EVOCACTON MENCIONADA SURTI

REGISTRAL DE LA SOCIEOAD.

EN EL ASIENTO € 441
@A EFECTOS DESDE

CABE INDICAR QUE LA R
LA [NSCRIPCION  DEL PRESENTE  INSTRUMENTO EN LOS REGISTROS

PUBLICOS.
coONCLUSTON.

FORMALTZADO EL INSTRUMENTO, SE ADVIRTIO AL OTORGAWLE SOBRE SUS

; §E INSTRUYO DE SU OBJETO POR L

EFECTOS LEGALES Y 5 LEGTURA QUE DE

TODO EL HIZC, AFIRMANDOSE Y RATIFLCANDOSE EN 'EL CONTENIDO DEL

MISMO SIN MODIFICRCION ALGUNA.

I NS5 ERTO S
ARTTCQLO T4° VEI- GODIGO PROCESAL CIVIL

FACULTADES GENERALES.- LA REPRESENTAGION JUDICIA
GENERALES QUE

I, CONFIERE AL

REPRESENTANTE LAS. ATRIBUCIONES, ¥ POTESTRDES
CORRESPONDEN ‘AL REPRESENTADY, SKALNO AQUELLAS PARA LAS QUE LA LEY
EXIGE FACULTRADES: EXPRESAS.

OTORGADA PARA TQOR & PROCESD,.
senTENCER. ¥ Bl CABRO DE COSTAS: ¥ COSTOS, LEGITINANDO AL
g EPRESENTANGE. BARA SU INTERVENGEGW EN BL PROCESO X ‘REKLTZACION
g DE TODOS: LOS .ACTOS DEL MILSMO,. SALVO AQUELLOS QUE. -REQUIERAN L&

1

LA REPRESENTACION SE ENTIENDE

TNCLUSO. PARRAR LA EJECUCION DE 1A

INTERVENCIQN RERSONAL Y DIRECTA DEIJ :biamnszu'm;ﬁag :

ﬁ% m_;:.n::g{.,ot 7,§° DEL RODTEO meﬁsm‘.. t::v‘.n. —
- .‘:-rmcumm.&:s - JESPECIALES.- B .'REQIJIERE EL  OTORGAMIENDO  OE
JEAGULTADES EGPEGIALES PARK REALIZAR. TODOS, I0S KCTos OB
'zsrts‘s‘icmﬁ bE DERECHOS SUSTANTINGS Y PARA DEMANDAR: RECONVENIR;

QONTESH.'AR DEMANDAS ¥ RECONVENCIONES DESTSTIRSE DEL PROCESD Y DE

WA

LA BRETENSTON, ALLANARSE 2 .LA 'PRETENSION CONCILIAR, TRENSIGIR,

Dﬁ':h:n{é-: Bl;? 1-=IM

rSQMETER A RRBITRAJE LAS PHETENSIONES CONTROVERTIDAS EN EL
'E&Qr;:_zs.m ‘$§§1‘f_m-p;‘;-n’ 0 DELEGAR 1A REPRESENTACION PROCESAL. ¥ ‘'PARR

v

Tihe DL PROC- SR



1L0S DEMAS ACTOS QUE EXPRESE LA LEY.
EL OTORGAMIENTO DE FEACUUTADES ESPECIALES SE RIGE POR EL
PRINCIPIO DE LITERALIDAD. NO SE PRESUME LA EXISTENCIA DE

FACULTADES ESPELIALES, NO CONFERIDAS EXPLICITAMENTE .=

12 PRESENTE ESCRITURA PUBLICA. E INICIA EN LA FOJA CON NUMERO
DE SERIE 4778386 Y TERMINA EN LA FOJA CON NUMERO DE SERIE
4778388, DE LO QUE DOY FE.= SE DEJA CONSTANCIA QUE LA FECHA DE
FIRMA DE EL COMPARECIENTE Y DA Of CONCLUSION DE PRQCESO ES LA
QUE CONSTA DERAJO DE SU NOMBHE.— FIRMADO :CESAR alcUsTO LINARES
ROSAS. UNA IMPRESION DAGTILAR, FIRMA HOY; VEINTE DE -JULIOQ DEL
DOS MIL QUENGE.~ ADTORLZA. .EL. 'NOFERIO DEL DE. IGUAL CLASE DR.
FERMIN BNTORIO ROSALES SEPULYERA, SEGUN LICENCIAE CONCEDIDA POR
EL COLEGIO DE NOTARIOS DE DLIMA. FIRMA. HOY VEINTE DE JULIO DEL
DOS MIL QUINCE.

CONCHERDA

EL ORIGINAL DE $U REFERENGIN; EXPIRIENDG ESTE PRIMER TESTIMONIO
DE CONFORMIDAR CON El DEGRET@ LEGTSTATIVO NUMERG MIL 'CUARENTE ¥
(1) 7 p— " i
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DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°

NO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS ’,‘:‘

092

P F:To;

EXPEDIENTE N° 205-2016/PS %

RESOLUCION FINAL N° 642 - 2016/PS1

EXPEDIENTE : 205-2016/PS1
AUTORIDAD : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
i (OPS1)
INTERESADA : JENY DEL PILAR VARAS LAZARO
: (LA SENORA VARAS)
DENUNCIADA : TELEFONICA DEL PERU S.AA.
‘ (TELEFONICA)
MATERIA PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
) IDONEIDAD DEL SERVICIO
ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

Lima, 29 de agosto de 2016

= s

- ANTECEDENTES

Mediante Resolucién N° 1 de fecha 16 de junio de 2016, este Organo Resolutivo inicié un
procedimiento administrativo sancionador en contra TELEFONICA por la presunta
infraccion a lo establecido en los articulos 19°' del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo).

La sefiora Varas puso en conocimiento de la autoridad, a través de la denuncia informativa
presentada con fecha 31 de marzo de 2016, los siguientes hechos:

0]

(iii)

(iv)

El 06 de abril de 2015 adquiri¢ de Telefénica un equipo celular marca Sony, modelo
Xperia T3 4G D51086, con IMEI N° 354806061310837, el mismo que presento fallas
de funcionamiento, en la medida que presentaba calentamiento excesivo, la pantalla
se encontraba oscura, se apagaba de manera aleatoria, lentitud en sus funciones y
la luz de carga permanecta encendida pese a no estar conectado a el cargador;

el 22 de agosto de 2015, ingreso el equipo celular al Servicio Técnico de la
denunciada, siendo-devuelto el dia 01 de septiembre de 2015; no obstante ello, el
dia 02 de septiembre de 2015. el equipo presentd las mismas . fallas de
funcionamiento, por lo que se comunicd con la denunciada, siendo que ésta efectud
una actualizacion de software via virtual;

| .

debido a la continuidad de las fallas de funcionamiento, el 15 de enero de 2016,
reingreso el referido equipo celular al Servicio Técnico de la denunciada, siendo
informada que el mismo presenta una rajadura, por lo que deberia pagar S/. 580.00
a efectos de que sea reparado; diagnostico que la interesada cuestiona pues el
equipo habria sido entregado al Servicio Técnico en 6ptimas condiciones;

el 20 de enero de 2016 presentd un reclamo en el Libro de Reclamaciones de la
denunciada (Hoja de Reclamacion N° 000000012-2015-100038);

|
Al deber de idoneidad, lipificado en e articulo 18° del Cédigo, en la medida que habria vendide 8 la sefiora Varas un equipa celular que presentd fallas de
funcionamiento y que a pesar de encontrarse dentro del periodo de garantia, s& negd a reparar, cambiar o devolver el monlo abonado por e mismo.

|
1
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el 23 enero de 2016 present6é un reclamo por eI servicio de telefonia mévil con
N° MVO-349-246645-2016; v,

el 08 de febrero de 2016, la denunciada informé que el equipo celular materia de
denuncia se encuentra excluido de la garantia por la presencia de un golpe.

La sefiora Varas solicit6, en calidad de medida correctiva, que TELEFONICA cumpla con
cambiar el equipo celular materia de denuncia por uno nuevo en éptimas condiciones.
Asimismo, solicitd el pago de las costas y costos derivados del procedimiento.

Mediante escrito de fecha 4 de julio de 2016, TELEFONICA presentd sus descargos
sefalando lo siguiente:

(i)

(it)

(ii)

(iv)

v)

La obligacién de brindar un producto idéneo no implica la obligacién de garantizar a
los consumidores que sus equipos y accesorios no presentaran fallas o
desperfectos. Por el contrario, la obligacidn de los proveedores consiste en
solucionar de manera inmediata, en cumplimiento de la garantia implicita o expresa
del caso, las fallas que pudiesen presentarse; -

es asi que en los casos vinculados con la presunta falta de idoneidad de un producto
o de sus accesorios, corresponde analizar si la garantia expresa otorgada por el
proveedor excluye la aplicacidn de la garantia implicita;

la garantia expresa se encuentra generaimente contenida en los documentos,
envases, recibos, contratos o demas instrumentos a través de los cuales se informa
al consumidor las limitaciones de la garantia implicita, lo cual en el presente caso,

"se encuentra contenido en las “Condiciones de Garantia”, las cuales establecen

expresamente que quedan excluidos de la cobertura las fallas que se produzcan
como consecuencia de accidentes, modificaciones o ajustes en el software o
hardware;

de igual modo, en el Acuerdo de adquisicién de equipo celebrado con la sefiora
Varas se establece que se perdera la garantia del producto en caso de evidenciarse
un uso inadecuado del equipo o haber sufrido un golpe; v,

conforme a las referidas Condiciones de garantia y a lo estipulado en el Acuerdo de
adqunsnczon del equipo, se atendié debidamente a la interesada en la Gltima
oportunidad en la que solicitd {a revisién técnica de su equipo celular; cumpliendo
con efectuar la evaluacion especializada y determinar la exclusion de su equipo
celular por verificar la presencia de dafios en los componentes de pantalla debido a
un uso indebido por parte de la sefiora Varas.

|
ANALISIS

Sobre la presunta infraccién al deber de idoneidad

|
De acuerdo con el articulo 18° del Cédigo? se entiende por idoneidad la correspondencia
entre o que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le

1 5
LEY N° 29571, cADIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°,- Idoneidad

I
| 2
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hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias
de la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre
otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en
funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

El a_rticﬁlo 19° del Cédigo® establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los servicios.
Para acreditar Ia infraccidn el consumidor o la autoridad administrativa, deben probar la
existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra que acreditar Ia existencia de una
causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio
consumidor afectado para ser eximido de responsabilidad®.

Cabe sefialar que los procedimientos por infracciones a las normas de proteccion al
consumidor involucran el ejercicio de potestades de sancién, de alli que en su tramitacion
deban observarse los principios del procedimiento sancionador, en particular, el principio
de licitud que exige como condicién para el inicio de un procedimiento pruebas de cargo’.
El caracter tutelar de la proteccién al consumidor no afecta dicho principio pues, atin
cuando en este ambito rija la inversién de la carga de la prueba a favor del consumidor
afectado, éste tiene cuando menos que probar el defecto en el producto o servicio
contratado; no considerar ello implicaria vulnerar el principio constitucional de presuncion
de inocencia.

Por ello, en materia de responsabilidad administrativa del proveedor, se ha establecido la
regla de la carga de la prueba en virtud a la cual, ante la existencia de una defraudacion
en las expectativas del consumidor sobre el producto adquirido o el servicio contratado,
corresponde a éste acreditar la existencia de algtn defecto en el bien o servicio segun las

Se enliende por idoneidad 1a correspondancia entre lo que un consumidor espera y la que efsclivamente recibe, en  funcidn a to que se te hubiera ofrecido,
ia publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccidn, las caracteristicas y naturaleza del produclo o sarvicio, e precie,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. .

La idoneidad es evaluada en funcion e la propia naturaleza del producto ¢ servicio y a su aptitud para salistacer la finalidad para la cual ha sido puesto en et
mercada, . :

Las autorizaclones per parte de 10s organismas del Estado para la fabricacion de un producto ¢ la prestacion de ua servicio, en los casos que sea necesaro,
no eximen de responsabilidad a proveedor frente a consumidor.

LEY N* 29571.ICC')DIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articule 19°.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por taidoneidad y calidad de los preductos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de Jas marcas y leyendas que exhiben sus productos
o del signo qus respalda al prestador de! senvidi, par |a falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y serviclos y éslos, asi como por
el contenido y la vida (til del producto indicado en el envase, en la que corresponda,

|
LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor
El proveedor es administrativamenta raspensable por la falta de idoneidad o calidad, el fiesgo injuslificado o la omisién o defecto de informacién, o cualquier
stra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y damés normas complementarias de proteccion al consumidcr, scbre Ln producto o servicio detarminado.
El proveedor es exanerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que configure
ruptura del nexo causal per case fortuite o fuerza mayer, de hecho delerminante de un tercerc o de |2 imprudencia def propio consumidor afectado.
En la prestacién de servicios, Ia auloridad administrativa considera, para analizar |2 idoneidad del servicio, si la prestacidn asumida por el proveedor es de
medios o de resultado, conferme al articulo 18°,

|

LEY N° 27444, LEY DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articule 230°.-Principios de la potestad sancionadora administrativa. .

La potestad aarl\cionadura de lodss las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
{..d)

8. Presuncion de licitud, - Las enlidades deben presumir que fos adminisirados han actvado apegados a sus deberes mienlras no cuenten con evidencia en
contrario.

o) |
! 3
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condiciones pactadas. De manera que acreditado tal defecto, corresponderd recién al
proveedor acreditar que el defecto no le es imputable.

En el presente caso, la sefiora Varas manifesté que adquirid de TELEFONICA un equipo
celular que presento fallas de funcionamiento (calentamiento excesivo del equipo, pantalla
oscura, apagado aleatoria, falla de luz de carga) por lo que procedi6 a ingresarlo al Servicio
Técnico en dos oportunidades, siendo informado que el equipo se encontraba excluido de fa
garantia por evidencia de golpe, rajadura en la supertficie y ausencia de cubierta en el borde
interior.

Sobre el particular, TELEFONICA indicé que en la Gltima oportunidad en la que el equipo
celular ingreso a su Servicio Técnico cumplié con evaluar el equipo y determiné que no era
posiblé brindar la cobertura de la garantia ofrecida, toda vez que se verificd un uso indebido
del mismo, en la medida que presentaba daos en los componentes de la pantalla.

Al respecto, es preciso indicar que de acuerdo a lo establecido en el articulo 20° del
Cadigo®, 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. En
particular, las garantias que se ofrece a un consumidor pueden dividirse en tres tipos’:

(i) Una garantia es legal cuando por mandato de la Ley o de las regulaciones vigentes
no se permite la comercializacion de un bien o la prestacion de un servicio sin cumplir
con la referida garantfa. Una garantia legal no puede ser desplazada por una
garantia explicita ni por una implicita;

(i) una garantia es expresa cuando se deriva de los términos y condiciones ofrecidos
por el proveedor al consumidor en el contrato o cualquier otro medio por el que se
pruebe especificamente lo ofrecido; v,

(i} una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o del contrato se
entiende que el producto o servicio deba cumplir con los fines y usos previsibles para
los que ha sido adquirido por el consumidor que actia con diligencia ordinaria,
considerando, entre otros aspectos, los usos y costumbres en el mercado.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 20.- Garantias

Para determinar la ideneidad de un producte 0 senicio, debe compararse el misme con las garantias que el proveedor esté brindando y a las que est4 obligado.
Las garantias s?n taa caracieristicas, cendiciones ¢ términos con jos que cuenta el producto o senviclo,

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 20.- Garantias

Las garantias p‘ueden ser legales, explicitas o impficitas:

a. Una garantia es legal cuando por mandalo de |z ley © de las regulaciones vigantes no se pemmite la comercializacién de un producto o la prestacion de
un servicio sin cumplir con |a referida garantia. No se puede paclar en contrario respecte da una garantia legal y fa misma se enliende incluida en los
contralos o‘je consuma, asi no se sefiale expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una implicita,

b.  Una garanlia s explicita cuando se dedva de los témminos y condiciones expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, en el
eliquelado de! producto, en la publicidad, en # comprobante de pago o cualquier olro medio por el que se pruebe especificaments lo ofrecido al
consumiddr, Una garantia explidia no puede ser desptazada par una garantia implicita.

C. Una garar{lia es implicita cuando, ante el silencic del proveeder ¢ del contrato, se entiende gue &l producte o senvicio cumplen con los fines y usos
previsibles para los que han sido sdquirides por el consumidor considerando, entre otros aspeclos, los uscs y costumbres def mescado.

\ 4
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De manera complementaria, el articulo 97°, inciso c) del Cddigo® establece que los ‘\W w0 & o

consumidores tendran derecho a la reparacion o reposicion del producto, o a la devolucion
de la cantidad pagada cuando por sus deficiencias de fabricacion, elaboracion, estructura,
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.

I
Ello, encuentra sustento en el anélisis 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 fabricacién masiva, practica comercial
en la cual no es factible asegurar la perfeccion en la elaboracion 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 de la fabricacion, razén por la
cual, el sistema de produccaon en masa prevé la existencia de margenes de error
regulados.

En consecuencia, el conjunto de normas que componen el Cadigo han sido concebidas
atendiendo a las circunstancias reales que ocurren diariamente en el mercado, siendo
dichas normas aplicables precisamente en aquellos casos en los que sea probable que se
presenten tales deficiencias, cuando los mecanismos de control en la fabricacion de
productos ejecutadas por el proveedor no resulten suficientes para satisfacer las
expectativas de los consumidores.

En ese sentido, una interpretacion sistematica de las normas sobre el deber de idoneidad
en la venta de productos establecidas en el Cadigo, especificamente de los articulos 18°,
199, 20°y 97°, permite comprender que la idoneidad no implica per se la ausencia absoluta
de fallas o deficiencias de dichos productos, -sino mas bien el deber del proveedor de
brindar al consumidor alternativas razonables y/o “remedios™ para solucionar el problema
oportunamente, por medio de la reparacién o sustitucién del producto, o devolucidn de lo
pagado, de acuerdo a la situacién particular.

De tal manera, resulta pertinente acotar lo establecido por TELEFONICA acerca de la
cobertura de la garantia:

“CONDICIONES DE GARANTIA ®

(...) Esta garantia limitada es vélida solo si se presenta junto con el producto que se

deba reparar o reemplazar y el comprobante de compra original emitido por un

distribuidor Sony autorizada, en el que se especifique la fecha de compra y ef numero

de serie. Sony se reserva el derecho de negar el servicio de garantia si esta
[

LEY 29571, CODiGO DE PROTECCle Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 97.- Derech de los

Los uonsurmdor?s fienen derecho a la reparzcsén o reposicion def producie, & una nueva ejecucion del servicio, o a la devoiucidn de fa contrapreslaaén
pagada en los siguientes casos:

a. Cuanda los que ostenten una certificacién de calldad no cumplan con las especificaciones correspondientas.

b, Cuando los materiaies, elementos, substancias o ingradientes que constituyan o integren las productes no corespondan a las especificaciones que ostentan.
¢. Cuando el producta, por sus deficiencias de fabricacion, elaboracion, estructura, calidad o condicicnes sanitarias © por 108 vicios ocultos, en su €aso, no sea
apto para el use a! cual estd destnado.

d. Cuanda 12 entrega del producto o la prestacian del senvicio no se efectie en su deblda oportunided y su ejecucion no resulle Gtil paca el consumidor.

e. Cuando 12 ley de 10s metales de los articulos de joyeria u orfebreria sea infesior a fa que en ellos se indique.

f. Cuando el p 0 o servicio no se adecue razonabiemenie a los términos de la oferia, promocidn ¢ publicidad.

g. Cuando hecha efectiva la garantia legal subsistan los defectos del preducto o no permmitan cumplir con su finalidad,

En caso de que se adquiera un producto con una garantia voluntaria, se sujela s los témminos de esla, sin pequicio de los derechos legales del consumidor.
De devolverse el monto pagade, debe tomarse como base &l valor del producto o senicio en el momento de 1a devolucion. Si el valor del producto o del
servicio 88 menar en ef momento de la devolucidn, se debe reslituir el precio o retribucién originaimente abenado. En ambos casos se pagan intereses legales
© convencionales, si los hubiera,

Lo dispuesto en &l presente articulo es sin peduicio de ia indemnizacién per dafios y pesjuicios a que hubiera lugar,

Fojas 53y 59 del expadiants,
' 5
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informacion ha sido retirada o alterada después de la compra original del producto ~enn S
al distribuidor.
()

Esta garantia no cubre ninguna falla del producto ocasionado por:

-Uso o desgaste normal

-Uso en entornos donde se exceden los limites relevantes de la clasificacion IP, si
corresponde (incluidos el dario provocado por un liquido o la defeccién de liquido
dentro del dispositivo que resulte de dicho uso)

-Uso incorrecto o mal uso segin las instrucciones de Sony sobre el uso y
mantenimiento del producto

-Esta garantia tampoco cubre ninguna falla en el producto que se produzca
por accidentes, modificaciones o ajustes en el software o hardware o sucesos
de fuerza mayor (...)"

(Enfasis agregado).

18.  Deigual modo, de la revision del Acuerdo de adquisicién de equipo celebrado entre las partes,
se puede advertir los supuestos de exclusién de la garantia del equipo, tal como se advierte
a continuacion:

“ACUERDO PARA LA ADQUISICION DE EQUIPOS CON CONDICIONES
ESPECIALES 18 MESES'®

(...) Quinta. - Garantia del terminal

El equipo adquirido por EL CLIENTE cuenta con una garaniia de 12 meses.
Transcurrido dicho plazo, el CLIENTE podré ser atendido en el servicio técnico de
MOVISTAR pagando el costo de la reparacion seguin la cotizacién aceptada por el
mismo. Se perdera la garantfa del EQUIPO, debiendo asumir EL CLIENTE el
importe de la reparacion respectiva, si el EQUIPO presenta sefiales de cualquiera
de los siguientes hechos:

-no haber tenido un uso adecuado.

-haber sufrido un golpe.

-humedad o ingreso de liquido.

-haber sido manipulado por personal no autorizado.

(Enfasis agregado).

19.  Por su parte, TELEFONICA presenté el Informe Técnico OST N° 2015-127627 de fecha 26
de agosto de 2015", en el cual se verifica que la denunciada cumplié con analizar ef  equipo,
determinandose que el equipo presentaba fallas, por lo cual se procedié a su reparacion,
superando favorablemente las pruebas de funcionamiento del equipo, tal y como se aprecia
a continuacion:

“.)
ill. Acciones
{...)
» |El equipo de la OST 2015-127627 fue revisado y evaluado en laboratorio
SIQUIendO el procedimiento de reparacion, el cual fue enfocado en analizar la falla
reportada por el cliente.
® Se realizaron las siguientes pruebas: Pruebas de encendido, carga y consumo
de corriente en los distintos modos de funcionamiento del equipo, el valor obtenido
de corriente consumnida en mA y el nivel de temperatura alcanzado por el equipo se
encuentra dentro del valor promedio en condiciones ‘de laboratorio y dentro de los
|

Fojas 64 del exq:)edleme.
Foja 42 y 43 del rxpedion(a.
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parametros normales del modelo; el anélisis y rendrmlenro de baterfa no mostraron
ave}'ia en el accesorio.

. §‘e revisé la funcionalidad del equipo se apaga, problemas con el software.

e Bajo este contexto, los resultados finales de las pruebas realizadas corroboran
que el equipo presenta fallas: equipo se apaga. Se procede a realizar la instalacién
de la misma versién de software para solucionar la falla.

V. Conclusiones y recomendaciones

El equipo presentd fallas, se procedid con la instalacion de Ja misma versién de
‘software, el equipo finalmente pasé las pruebas de control de calidad a las que
fue sometido, las cuales dieron un resulta favorable.

( ),l
(Enfas:s agregado)

20. Asimis’mo, del andlisis de la informacién del Informe Técnico OST N° 2016-7277 de fecha 19
' de enero de 20162, en el cual se aprecia que la denunciada cumpliié con analizar el equipo,
determinandose que el equipo se encontraba excluido de la cobertura de la garantia por la

evidencia de golpes en la pantalla y raJadura en la parte superior de! equipo, tal y como se
aprecia a continuacion:

“...)
IV. Acciones
{..)

* Almomento de ingresar ef equipo celular marca SONY, XPERIA T3—D5106 con
IME! 354806061310837 a nuestro Servicio Técnico se corrobord que el equipo
NO' cumple con las condiciones de garantia del Fabricante, por presentar
golpe, rajadura en la carcasa y ausencia de cubierta en el borde inferior. E!
dano fisico que sufrié el terminal es causa directa que el equipo presente fallas
en la pantalia.

{(.)

» Se procedib a la revision del equipo de acuerdo al procedimiento de reparacion
proporcionado por el fabricante; las pruebas realizadas al producto, tales como las
pruebas de carga y consumo de corriente en fas distintas etapas de funcionamiento
del equipo, el valor obtenido de corriente consumida en mA y el nivel de temperatura
alcanzado por el equipo se encuentran dentro del valor promedio en condiciones de
laboratorio ni dentro de los pardmetros normales del modelo; en el andlisis y
rendimiento de la bateria no mosiraron averia en el accesorio.

» Cabe precisar que la tarjeta electrénica y otras partes como la pantalla posee
componentes electrénicos tipo micro BGA que por su naturaleza son sensibles a
impactos, goipes e ingresa de liquido, una vez averiado este componente no es
posible su reparacion, estos componente no pueden ser reemplazados ni resoldados
-por'el servicio técnico debido a que los multiples puntos de contacto con fa tarjeta
Idgica son muy pequerios y se encuentran ubicados en la superficie inferior (debajo
del componente).

e Se comprueba que ios componentes de la pantalla estdn averiados debido
a los golpes que ha recibido el equipo y que han causado rajadura y quifie en
borde del equipo, esto ha provocado que la pantalla y tapa de bateria estén
dafiadas.

(." . )In

{Enfasis agregado)

0
® Foja 45, 45 y 47 del expediente.

|
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Adicionalmente, obran en el expediente las fotografias tomadas por el Servicio Técnico de
TELEFONICA'3, de las cuales se verifica las sefales de golpe, rajadura en la parte superior

_ del equipo y la ausencia de cubierta en la parte inferior del mismo, al momento de que el

equipo celular fue ingresado al Servicio Técnico, tal como se observa a continuacién:

EQUIPC GOLPEADO, RAJADURA PARTE SUPERIOI
CUBIERTA PLATEADA EN LA PARTE INFERIOR 723

En este punto cabe sefialar que, en materia de responsabilidad administrativa del
proveedor, se ha establecido la regla de la carga de la prueba en virtud a la cual, ante la
existencia_de una defraudacion en las expectativas del consumidor sobre el producto
adquirido o el servicio contratado, comesponde a_éste acreditar la existencia de aladn
defecto en el bien o servicio segun las condiciones pactadas. De manera que acreditado

tal defecto, corresponderd recién al proveedor acreditar que el defecto no le es imputable.

Por lo expuesto, este Organo Resolutivo considera que cuando la sefiora Varas presento el
equipo celular a TELEFONICA para su reparacion, éste se encontraba fuera de la cobertura

de la garantia, por lo que corresponde declarar el archivo de fa denuncia en contra de
TELEFC)THCA.

Sobre la medida correctiva. graduacién de la sancién_y costas y costos del
procedimiento

Atendiendo a que no se ha verificado una infraccién al Cédigo, este Organo Resolutivo
considera que no corresponde evaluar la sancién a TELEFONICA, asimismo, comresponde
denegar la solicitud de medidas correctivas y 1a condena al pago de las costas y costos del
procedimliento.

|
Foja 46 del eup?dienle.
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V.  RESOLUCION | N

v s
i

| .
PRIMERO: archivar la denuncia presentada por la sefiora Jeny del Pilar Varas L&azaro en contra
de Telefonica del Perd S.A.A. por la presunta infraccién a fo establecido en el articulo 19° del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, referida a la exclusion injustificada de la
garantia del equipo celular.

SEGUNDO: informar a las partes que la présente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
- hotificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
lo" dispuesto por &l numeral 3.3. de la Directiva N° 007-2013/DIR-COD-INDECOPI, contra lo
dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion'®. Cabe sefialar
_que dicho recurso debera ser presentade el Organo Resolutivo de Procedimientos
lazo maximo de cinco (5) dias habiles
saso contrario la resolucion quedara

contados a partir del dia siguigr
consentida.

e de su notificacién??,

Organo R v0 de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 1

DIRECTIVA N°®007-2013/0IR-COD-INDECOPI, TEXTO UNICO ORDENADOC DE LA DIRECTIVA QUE APRUEBA EL PROCEDIMIENTO SUMARISMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

lil. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

3.3 ‘Instanclas admini: ivas en el Procedimi Sumarisimo

€l Procedimiento Sumarisimo puede Involucrar tres instancias. La primera inslandia coresponde al Organo Resolutivo de Pracedimientos Sumarisimos de
Profeccién al Consumidor. La segunda instancis corresponde, en via de apelacion, a Ja Comision de Proleccion al Consumidor o a 1a Comision con facultades
desconcentradas en esta materia, que se encuentre adscrita a la misma sede de la institucidn u oficina regional a 1a que corresponde a! Organo Resolutivo de
Procedimientes Sumarisimos de Proteccién at Consumidor que haya actuado como primera instanda. De ser el caso, la lercera instancia corresponde, en via
de revision, a la Sala compelente en materia de Proteccion al Consumicor del Tribunal del INDECOFI,

" DIRECTIVA N‘\007-2013IDIR-COD-INDECOPI. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA DIRECTIVA QUE APRUEBA EL PROGEDIMIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
IV, PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
4.6.1.1. | Plazos de tramitacion

4.6.4. Parz los administrados, rigen los siguientes plazos maximas:

¢) Para interponer racursos de apelacion o de ravision, cinco {5) Cias hablles, no promogadies sin excepcién alguna, conlades a partir del dig siguiente de
netificada la res‘ducién aimpugnar.

| g
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RESOLUCION FINAL N° 2049-2016/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 1 (OPS)
DENUNCIANTE : JENY DEL PILAR VARAS LAZARO
(LA SENORA VARAS)
DENUNCIADA : TELEFONICA DEL PERU S.A.A. (TELEFONICA)
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUM!DOR
IDONEIDAD
MULTA
MEDIDA CORRECTIVA
ACTIVIDAD : VENTA DE EQUIPOS TELEFONICOS

Lima, 19 de diciembre de 2016
ANTECEDENTES

1. Con escrito de fecha 23 de febrero de 2016, la sefiora Varas denuncié a
Telefonica' por presunta infraccién a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo): sefalando que:

() El 06 de abrit de 2015, por renovacion adquirié una celular marca Sony,
modelo Xperia T3 4G D5106, con IMEI N° 354806061310837, plan S/ 99.00
por 18 meses, por la suma ascendente a S/. 349,00;

(i) el 22 de agosto, en la ciudad de Abancay ingresé el celular a servicio técnico
de Telefénica porque se sobrecalentaba al hablar, se apagaba
automaticamente, la pantalla se oscurecia, entre otros probIemas siendo
devuelto el 01 setiembre de 2015;

(iii) no obstante ello, el 02 de setiembre de 2015 el equipo volvi6 a presentar las
mismas fallas de funcionamiento, por ello el 15 de enero de 2016 reingresé
a servicio técnico;

(iv) el 19 de enero de 2016 Telefénica se comunicé con la denunciante y le indicd
que el celular tenia una rajadura y que por ello debia pagar el monto de
S/. 580.00 a efectos de que sea reparado; diagndstico que el denunciante

cuestiondé pues el equipo lo entregd al servicio técnico en éptimas
condiciones;

t RUCN° 20100017491

H LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de 2010 en el Diario
Oficial E1 Peruane. Diche cédlgo sera aplicable a los supuestos de infraccion que se configuren a partir del 2 de octubre de 2010, fecha
en la cual enird en vigencia el mismo. Los demas casos, se seguisan lramitando de acuerdo a lo establecido en el Decreto Supremo N°
006-2008/PCM, Texto Unico Ordenado de fa Ley del Sistema de Proteccion al Consumidor (vigenle entre ef 31 de enero de 2005 yell
de octubre de 2010), en el Decreto Supremo N° 039-2600/TINCI {vigente hasta el 26 de junio de 2008) y Decrato Legislativo N° 1045
{vigente entre el 27 de junio de 2008 y el 30 de enero de 2009)
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(v) con fecha 20 de enero de 2016, presentd un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de la denunciada (Hoja de Rectamacion N° 000000012-
2015-100038);

(vi} el 23 de enero de 2016 present6 un rectamo por el servicio de telefonia mévil
con N°® MVO-349-246645-2016; v,

(vii) el 8 de febrero de 2016, la denunciada informé que ef equipo celular materia
de denuncia se encontraba excluido de la garantia por la presencia de un
golpe; y,

(viii) solicitd el cambio de equipo por problemas y desperfectos que presentd.

2. Con Resolucién N° 1 del 16 de junio de 2016, el OPS dispuso lo siguiente:

"SEGUNDO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Telefonica del
Perii S.A.A. por presunta infraccién al deber de idoneidad, tipificado en el articulo
19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que habria
vendido a la sefiora Varas un equipo celular que presenté fallas de funcionamiento
y que a pesar de encontrarse dentro del periodo de garantia, se negé a reparar,
cambiar o devolver el monto abonado por ef mismo”. [sic]

3. El4de julio de 2015, Telefénica presentd sus descargos, sefalando lo siguiente:

(i)  Sobre la presunta infraccion al articulo 19°, precisé que el servicio técnico
autorizado por el fabricante Sony (ANOVQ), procedié con la revisién del
equipoy en el dltimo ingreso, precisaron que el celular se encontraba fuera
de la garantia de fabrica por faita de diligencia de! denunciante (golpe);

(i) respecto a la garantia, indicé que sus condiciones son:

- (...) Condiciones:
Esta garantfa no cubre ninguna falla del producto ocasionada por:
*Uso o desgaste normal, .
*Uso en entornos donde se exceden los limites relevantes de la clasificacion IP, si corresponde
8incluidos el dafio provocado por un liquido o fa deteccion de liquido dentro del dispositivo que
resulte de dicho uso).
*Uso incorrecto o mal uso segun fas instrucciones de Sony sobre el uso y el mantenimiento del
producto.
Esta garantia tampoco cubre ninguna falla en el producto que se produzca por accidentes,
modificaciones o ajustes en el software o hardware o sucesos de fuerza mayor )

(i) el acuerdo de adquisicion de equipo celebrado entre la denunciante y
telefonica sefiala, entre otras cosas, que:

- (...) Quinta.- Garantfa del terminal:

' El equipo adquirido por el CLIENTE cuenta con una garantfa de doce (12) meses. Transcurrido
dicho plazo, el CLIENTE podré ser atendido en el servicio técnico de MOVISTAR pagando el
costo de la reparacién segin a cotizacion aceptada por el mismo. Se perderd la garantfa del
EQUIPO, debiendo asumir el CLIENTE el importe de la reparacion respectiva, si el EQUIPO
presenta sefiales de cualquiera de los siguientes hechos:

*No haber tenido un uso adecuado;

*Haber sufrido un goipe;

*Humedad o ingreso de fliquido; y,

*Haber sido manipulado por personal no autorizado.

2
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(iv) por lo expuesto, el golpe que encontrd en el equipo (debido a un uso
indebido) es causa directa de invalidacion de garantia;

(v) presentd, copia de la Orden de Servicio Técnico N° 2015-127627 del 22 de
agosto de 2015%, copia del Informe Técnico 2015-27627%, copia de la
Orden de Servicio Técnico N° 2016-7277 del 15 de enero de 2016°, copia
del Informe Técnico 2016-7277¢, copia de la Garantia’; y, copia del acuerdo
de adquisicién del equipo materia de denuncia®.

4. Por Resolucion Final N° 642-2016/PS1 del 29 de agosto de 20156, el OPS
resolvio:

(i) Archivar la denuncia presentada por la sefiora Varas en contra de Telef6nica
por la presunta infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo, en
tanto que, al momento que la denunciante presenté el equipo celular a la
denunciada para su reparacion, éste se encontré fuera de la cobertura de la
garantia por los defectos (goipes) que tenia el celular.

5. El 12 de setiembre de 2016, la sefora Varas apeld la citada resolucion
manifestando lo siguiente:

(i) Respecto a los fundamentos del OPS, sefalé que el érgano de primera
instancia valoré el Informe Técnico N° 2016-7277 y tom@ sus afirmaciones
como certeras, precisando que Telefonica como proveedor cumplié con
acreditar que el defecto (golpe) en el equipo no fue su responsabilidad;

(i) respecto a los defectos en el celular, precis6 que no entregé al denunciado
un celular en las condiciones que sefald en su Informe Técnico N° 2016-
7277, ni con los defectos que mostraron las fotos de referido informe;

(i) recalcéd que la Orden de Servicio N° 2016-7277 del 15 de enero de 2016 en
base a la cual se generé el Informe Técnico N° 2016-7277, no consigno en
su parte descriptiva, al momento que recepcion el equipo, las condiciones y
defectos que a posteriori si sefalé en el Informe (golpes, rajaduras);

(iv) el OPS no esta tomando en consideracion fa Orden de Servicio N° 2016-
7277 y las descripciones que el mismo proveedor sefialé al momento que
ingresé el celular a revisién, siendo prueba que lo que acontecio fue un
evidente descuido de parte del proveedor cuando trasladaron el equipo
celular de la ciudad de Abancay a la ciudad de Lima;

*Ver expediente a fojas 41.

“Ver expediente a fojas 42.

3 Ver expediente a fojas 44,

¢ Ver expediente a fojas 45.

7Ver expediepte a fojas 48.

8 Ver expediente a fojas 62.
|
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{v) niega el contenido y las fotos que muestra el Informe Técnico N° 201 6-7277,

y precis6 que el equipo se encuentra en poder de la denunciada sin tener
solucién alguna.

ANALISIS

Sobre {a presunta infraccion al articulo 19° del Cadigo

6. Enla medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la informacién
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccién administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto,
y sera el proveedor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacién del defecto
origina la presuncién de responsabilidad (culpabilidad) de! proveedor, pero esta
presuncion puede ser desvirtuada por el propio proveedor®,

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

Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la comespondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que
se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas
y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o semvicio y a st aptitud para satisfacer la finalidad para la
cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estade para la fabricacién de un producto o fa prestacion de un servicio, en los
€asos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor freate al consumidor.”

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas
que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comerciat
de los produclos y serviciosy estos, asi como por el contenido y la vida il del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Articuio 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente respansable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado ¢ Iz omision o defecto de
informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas complementadas de proteccion at
consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administraliva si fogra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no
previsible que configure ruptura del nexa causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectada.

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

A criterio de fa Comisidn, las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad adminisirativa, conforme al cual los
proveedores son responsables porla calidad e idoneidad de los servicics que ofrecen en el mercado. Ello no impone a! proveedor el
deber de brindar una determinada calidad de producto a Jos consumidores, sino simplemente el deber de entregarios en las
condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecho que pruebe el defecto de un produclo o servicio, se presume iurs tantum que el
proveedor es responsable por la falta de idcneidad y calidad del producto o semvicio que pone en circilacion en el mercado. Sin
embargo, ! proveedor podré demostrar su faita de responsabilidad desvirtuando dicha presuncion, es decir, acreditande que empleo
la diligencia requerida en el caso concreto (y que actud cumpliendo con las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo
causal por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero ¢ negligencia del propio consumidor afectado.
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7. Enefecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica de la Comisién, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad,
debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal.

8. En su apelacidn, la sefora Varas refirid que el OPS no valord la Orden de
Servicio N° 2016-7277 del 15 de enero de 2016, documento en donde el servicio
técnico no indicd dafos que excluyeran el uso de la garantia.

9. Asimismo, senal, que existe contradiccion entre la informacion que recogid la
Orden de Servicio Técnico N° 2016-7277 del 15 de enero de 2016 con la del
Informe Técnico N° 2016-7277, siendo que en este Gltimo el servicio técnico
senalé dafios fisicos en el equipo celular (adjuntd fotografias de supuestos
darios), los mismos que no se observaron ni se dejaron constancia en la orden
de servicio que emitié Telefénica al momento que recepcioné el equipo celular.

10. Al respecto, cabe senalar que, a fin de verificar lo manifestado por dicha parte,
resultara necesario realizar una evaluacién de los medios probatorios que obran
en autos, a efectos de determinar si existe responsabilidad de la denunciada
sobre el hecho imputado.,

11. Es asi que, en el presente expediente obra la copia de los siguientes medios
probatorios:

- Orden de Servicio Técnico N° 2015 — 127627 del 22 de agosto de 2015,
generada por el internamiento del celular Sony Xperia T3 4G D5106 con
IMEI N° 3548060613108370 por fallas de funcionamiento, en donde indicé:

(...)

‘Averias: Equipo no cargs, se apaga, pierde sefal/sefial baja, se cortan las llamadas,
problemas con conexién pre cargadas, teléfono recalienta, cambio de equipo por averia
8DO0A), bateria no dura, se bloquea/se congela;

(i)

Estado de Equipo: Rayas en cascos.
(...)" [sic]

- Informe Técnico 2015 - 127627 de fecha de atencién del 26 al 27 de agosto
de 2015 emitido por ANOVO, donde senald lo siguiente:
|

()

La anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccion a las normas de proteccién al cansumidor no consiste, en
figor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservande la presencia de un factor subjetivo
de responsabilidad {culpabilidad), opera a través de un proceso de inversion de fa carga de la prueba respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que se {ransan en el mercado, sin que ello signifique una Infraccidn al principio de licitud.
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“Conclusiones: El equipo presentd fallas, se procedié con la instalacion de fa misma version
de software, el equipo finalmente pasoé las pruebas de control de calidad a las que fue
sometido, las cuales dieron un resultado favorable.

Se recomienda revisar las aplicaciones a instafar en el equipo, ya que algunas aplicaciones
descargadas podrian hacer que el teléfono se comporte de manera inesperada o afectar su
desemperio.

Tener en cuenta que Ia duracion de bateria es relativa al uso de aplicaciones y funciones que
el terminal tenga activo, se recomienda desactivar funciones y aplicaciones que no se esté
usando.

Es posible que luego de un buen tiempo de uso, el teléfono se caliente, este comportamiento
es normal si esta transmitiendo datos (navegacion por intemet o apps), hablando por un
periodo de tiempo extendido de tiempo, jugando con algun juego instalado en el equipo o
escuchando mdsica; en estas condiciones, el teléfono transmite y utiliza energia, 1o que
genera calor.

Segun este resultado, se da salida como: reparado / garantia si/las pruebas realizadas en
el terminal fueron: pruebas generales / con las pruebas realizadas se encuentra que equipo
Se apaga / se realizo en la terminal instalacion de la misma version de software — prueba de
carga ok - prugba de cronémetro ok — prueba de navegacion por internet ok — prueba de
senal ok / OBS: equipo con rayas/ tapa con rayas /tapa con manchas de pintura.

Orden de Servicio Técnico N° 2016 — 7277 del 15 de enero de 2016, donde
sefiald lo siguiente:

()

"Averias: Equipo pierde sefial / sefial baja, problemas con aplicaciones pre cargadas,
teléfono recalienta, cambio de equipo por averia (DOA), bateria no dura, se bloquea / se
congela;

i)
Estado de Equipo: Rayas en cascos.

(...)" [sic]

Informe Técnico N° 2016 — 7277 de fecha de atencién del 19 al 20 de enero
de 2016 emitido por ANOVO, donde sefalé lo siguiente:

()

"Acciones: (...) Se comprueba que componentes de Ia pantalla estan averiados debido a los
goipes que ha recibido el equipo y que han causado rajadura y quifie en el borde del equipo,
esto ha provocado que la pantalla y tapa de bateria estén dafiadas.

Conclusiones: Después de la revisién realizada al equipo se procedié a invalidar la garantia,
indicando que el equipo no cumple con las condiciones de garantia establecidas por el
fabricante, se procede a realizar Ja cotizacion por las partes averiadas a espera de /a
aceptacion o no por parte del cliente.

Finalmente, el cliente no acepta la cotizacién, por lo que se devuelve equipo en las mismas
condiciones en las que ingres6. Segun este resultado se da salida como: no acepta cotizacion
/ fuera de garantia por golpe / las pruebas realizadas en el terminal fueron: pruebas
funcionalidad del equipo / con las pruebas realizadas se encuentra problemas en la pantalla,
tapa de bateria — OBS: cosmética con rayas, quifes, rajadura.

Requiere cambio de tapa de bateria, pantalla tipo PDA — se devuelve equipo en las mismas
condiciones en las que ingresé.
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- Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones de Telefdnica del 20 de
enero de 2016, donde la denunciante detallé:

‘Detalle de la Reclamacién y pedido del consumidor:

Detalle. - Telefénica no cubre la garantia, estando el equipo dentro de la garantia. Se infemé
dos veces e/ equipo por los mismos problemas.

Pedido. - Segin corresponda, cambio de equipo o software.

(...)" [sic]

- Respuesta de Telefonica al reclamo de la sefiora Varas antes referido, en el
que consigno lo siguiente:

(..}

“Los reclamos relacionados a la adquisicion o funcionamiento de equipos, no constituyen una
materia reclamable; motivo por el cual no corresponde pronunciamiento por parte de esta
instancia administrativa.

Se le informa, que luego de haber realizado ias verificaciones correspondientes, se visualiza
la linea tiene Plan Vuela $/.110 C desde el dia 24/05/2015. Cabe sefialar que cuenta con la
opcion del servicio técnico para que se brinde la ayuda que requiere con el equipo celular,
por lo cual se ha considerado declarar su reclamo Improcedente.

(...)" fsic]

- Correo electrénico de Telefénica a indecopi, del 8 de febrero de 2016, donde
preciso:

)

En relacion al reclamo presentado por fa sefiora Varas, quien solicité e cambio de equipo;
al respecto le manifestamos que no es posible la atencion de lo solicitada por el cliente, ya
que se realizaron las consulta con nuestro departamento técnico y nos manifestaron que el
equipo se encuentra fuera de garantia por golpe, cabe senalar que el dafio por golpes es
causa directa del mal funcionamiento del terminal y de la invalidacién de garantia.

En este escenario se determind que el equipo se encuentra fuera de garantia debido a que
la tarjeta Igica de este equipo posee componentes electrénicos tipo micro BGA que por su
naturaleza son sensibles a impacto (golpes) o ingreso de liquido; teniendo esto en cuenta,
una vez averiado estos cormponentes no es posible la reparacion.

(...)" [sic]

“

- Copia de la Garantia de la marca Sony.
- Copia del acuerdo de adquisicion del equipo materia de denuncia.

12. De larevisién de los medios probatorios, se verificd que la denunciante cuestiond
la orden de servicio del 15 de enero de 2016 y su informe por las contradicciones
sobre los danos en el equipo que imposibilitaron que use la garantia.

13. Al respecto, se aprecitd que el celular Sony Xperia T3 4G D5106, ingresd en dos
(2) oportunidades al servicio técnico por las mismas fallas en su funcionamiento.
' 7
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Se observd, la Orden de Servicio Técnico N° 2016 — 7277 del 15 de enero de
2016 la parte descriptiva sobre el “Estado del Equipo”, donde consigné: ‘Rayas
en cascos”, siendo la misma descripcion que colocd Telefénica al momento de
emitir la primera Orden de Servicio N° 2015- 127627 del 22 de agosto de 2015
con la cual la denunciante procedi6 a hacer uso de la garantia con normalidad;
no obstante, en una segunda oportunidad cuando la empresa gener6 la segunda
orden se servicio, la excluy6 del uso de la garantia a la sefiora Varas por defectos
(golpes) en el equipo.

Por tal motivo, ta Comisién observa una clara contradiccion en el proceder de
Telefonica, toda vez que al haber aceptado en un primer instante, un equipo con
las mismas descripciones sobre su estado del equipo celular y permiti6 el uso de
la garantia sin restriccion alguna, no resulta razonable que en el segundo ingreso
del equipo a servicio tecnico, el denunciado haya excluido de la garantia por
golpes, los mismos que no fueron considerados u observados por el proveedor

al momento de emitir la Orden de Servicio N° 2016 — 7277 del 15 de enero de
2016.

En tal sentido, de lo analizado en los datos que consignd Telefénica en la Orden
de Servicio N° 2016 — 7277 del 15 de enero de 2016 sobre el estado del equipo
celular, se observo que la denunciada no actud correctamente al haber excluido
el celular de la senora Varas del uso de la garantia.

No obstante es necesario indicar que, pudo haber presentado algtin medio
probatorio fehaciente que genere conviccién en las afirmaciones de los dafios
que se encontrd en el equipo, como por ejemplo alguna fotografia al momento
de ingreso del equipo o alguna anotacién adicional en la misma hoja de orden
de servicio donde la denunciante firme y acepte los golpes o algtin dafio del
celular; sin embargo, no lo hizo.

Cabe precisar que, si bien la denunciada solo presenté fotografias que
mostraban danos en el equipo, pero con fecha posterior a su recepcién, una vez
que el celular ya se encontraba en poder del servicio técnico autorizado ANOVO.

Respecto del Informe Técnico N° 2016 — 7277 del 19 de fecha de atencién del
19 de enero de 2018, el servicio técnico ANOVO tras la emision de la Orden de
Servicio N° 2016 — 7277, emitid su Informe Técnico N° 2016 - 7277 en donde
explicé los golpes encontrados en el equipo causaron rajaduras y quifies en los
bordes del mismo, provocando que la pantalla y tapa de la bateria se dafien y
con ello invalid6 la garantia, precisando que el equipo no cumplié con las
condiciones de garantia establecidas por el fabricante.

Asimismo, en el Informe Técnico emitido por ANOVO se mostré fotografias que
demostrarian los golpes antes referidos, los cuales fueron desconocidos por la
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denunciante en su escrito de apelacion de fecha 12 de setiembre de 2016, donde
senal6 que los golpes antes referidos no serian de su celular, y que existe la
posibilidad que la a! haber transportado el equipo desde la ciudad de Abancay a
la ciudad de Lima pudo haber manipulado de forma inadecuada el mismo: asi
también sefialo que el OPS consider las fotograffas que muestran la parte
externa de un equipo celular, pero no mostrd la parte interna del equipo o el
software o algin componente que identifique al celular; y, la foto que consta
sobre, finalmente precisé que el celular esta en poder de Telefénica.

21. Sobre el particular, la Comisién considera que tras la lectura del Informe
Técnico N° 2016 - 7277, el OPS no ha procedido a realizar un anélisis adecuado
de la informacion brindada tanto en el primer Informe Técnico N° 2015 - 127627
como el Informe Técnico N° 2016 — 7277, donde claramente se vuelve a
observar una contradiccion en sus fundamentos para invalidar el uso de la
garantia, toda vez que:

() Elservicio técnico en un primer instante al emitir el Informe Técnico N° 2015
— 127627 detall6 en sus conclusiones que el equipo contaba con rayas y
manchas de pintura en la tapa, pero que ain con dichas observaciones
aplict la garantia e instal6 el software dejando el quipo operativo y reparado;

(i) sin embargo, el Informe Técnico N° 2016 — 7277 teniendo una orden de
servicio con las mismas observaciones en el estado del equipo que el
anterior procedio a sustentar que el equipo contaba con defectos que no se
habian dejado constancia al momento de ingresar el mismo a servicio
técnico, sino ya hasta el momento que ANOVO emitié su Informe Técnico,
dejando al equipo fuera de la garantia;

(iii) sobre las fotografias que presento el servicio técnico, las mismas no pueden
ser considerados medios probatorios suficientes debido a que solo muestran
un equipo con evidentes golpes, aspecto fisico totalmente alejado a la
realidad de las observaciones que anoté telefénica como “rayas en cascos”

y que la foto del cédigo no evidencia que se esté refiriendo al equipo de la
senora Varas.

22. En tal sentido, resulta pertinente indicar que Telefdnica tuvo que haber
acreditado desde el momento de la recepcién de! equipo junto con la Orden de
Servicio N° 2016-7277 que el mismo presentd los defectos (golpes) y no
posteriormente cuando presentd su Informe Técnico N° 2016-7277. Asimismo,
el denunciado pudo haber presentado algin medio probatorio fehaciente que
genere conviccién en lo que afirma, como por ejemplo alguna fotografia al
momento de ingreso del equipo, videos.

28. Por (ltimo, cabe sefalar que, un consumidor que adquiere un producto nuevo,
espera que el mismo se encuentre en éptimas condiciones de funcionamiento
sin que se vea obligado a ingresarlo en varias oportunidades, sin obtener la
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subsanacién de sus defectos: mas aun cuando en el segundo ingreso a servicio
técnico en la orden que emiti6 la denunciada precisé los mismos dafios que se
indicaron en la primera orden de servicio técnico detalladas como ‘rayas en
cascos” y en ningin momento sefalé golpes, ni averias en la pantalla, ni quifies
en el borde del equipo, defectos fisicos sefalados por ANOVO en su Informe
Técnico, por los cuales se invalido la garantia.

24. En ese sentido, corresponde revocar la Resolucién Final N° 642 - 2016/PS1 del
29 de agosto de 2016.

Medida Correctiva

27. Los articulos 114°, 115° y 116° del Cédigo, establecen las facultades que tiene
la Comision para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas
correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir ias consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior y medidas correctivas complementarias que
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta
se produzca nuevamente en el futuro'®,

o LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancion administrativa que comresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

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

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras. 115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior
¥ pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo sigutente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por ofros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible 6 no resulte razonable
segUn las circunstancias.

¢. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los supuestos
de pérdida o deterioro atribuible al provesdor y siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar Ja prestacién u obligacién asumida; y i esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efectos
equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar olras prestaciones u obligaciones legales o convencicnales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales comespondientes, cuando la reparacion,
reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, seglin sea el caso, no resulte posible o no sea razonable segun las
circunstancias. .

9. En fos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.

L Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalenles a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadaras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de
manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de |la medida correctiva sefalada en el litesal h} que puede solicitarse conjuntamente
con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida comectiva
reparadora, aplican el principio de congruencia procesal

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de Iz nolificacion de cargo al
proveedor, sin perjuicic de a facultad de secretaria técnica de la comisidn de requerir al consumidor que precise la medida correctiva
maleria de solicitud. EI consumidor puede variar st solicitud de medida correctiva hasta antes de la decisidn de primera instancia,
en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que soliclta el dictado de 'a medida correctiva reparadora probar las consecuencias patimoniales
directas ¢ inmediatas causadas por la comision de la infraccién administrativa.
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28. En el presente caso, la sefiora Varas solicité como medidas correctivas: (i) el
cambio del equipo por uno de iguales caracteristicas y en Optimas condiciones.

29. En su apelacién, precisé que el equipo estaba en custodia de la denunciada
desde el 15 de enero de 2016 sin otorgarle solucién.

30. En ese sentido, corresponde ordenar como medida correctiva que Telefénica,
cumpla con cambiar en el plazo de cinco (5) dias habiles de notificada la presente
resolucion, un equipo celular de la marca Sony modelo Xperia T3 4G D5106, con
iguales caracteristicas, el mismo que debe estar en 6ptimas condiciones.

Sobre la graduacién de la sancion

31. Habiéndose verificado la - existencia de una infraccién administrativa,
corresponde determinar la sancién a imponer y su graduacion, para lo cual se
debe aplicar de manera preferente los criterios previstos en el articulo 112° del
Codigo™ que establece los criterios que la autoridad administrativa debera

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas corectivas reparadoras son entregados por ef proveedor directamente al consumidor
que los reclama, salvo mandato distinte contenido en la resolucion, Aquefos bienes o montos materia de una medida correctiva
reparadora, que por algiin motivo se encuentran en posesién del Indecopi y debzn ser entregados a los consumidores beneficiados,
son puestos a disposicion de eslos.

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

115.7 Las medidas comectivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccisn buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin
pefjuicio ds la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consurmidor puede solicitar en la via judicial o arbitral correspondiente.
No obstante se descuenta de laindemnizacién patimenial aquella satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido
a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

Asticulo 116°.- Medidas correctivas complementarias.- Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los
~— efectos de la conducta infractora o evitar que ests se produzca nusvamente en el futuro Y pueden ser, entre olras, (as siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la soficitud de informacion fequerida por el consumidor, siempre que dicho requedmiento

guarde relacion con el producte adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausufas que han sida identificadas como abusivas en el procedimiento.

¢. El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o efiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la awtoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo

mé&ximo de seis (6) meses,

(ii) Solicitar 2 fa autoridad competenta la inhabilitacion, temporat @ permanente, del proveedor en funcién de los alcances de la

infraccién sancionada,

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en fa forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion los medics

que resulten idoneos para revextir los efectos que ef acto objeto de sancién ha ocasionado.

{. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de fa conducta infractora o evitar que esta se produzca

nuevamente en el futuro.

El Indecopi esté facultado para solicitar a la autoridad municipal y poficial el apoyo respectivo para la ejecucion de las medidas

correclivas complementarias correspondientes.

' Articulo 112°; Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
Al graduar Ja sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obenido por la realizacion de la infraceion.
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tomar en consideracion para graduar la sancién que corresponde a un
proveedor que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo.

Adicionalmente, la norma prevé circunstancias agravantes y atenuantes que se
podran tomar en consideracién para fijar la sancion, asi como de manera

supletoria los criterios contemplados en la Ley del Procedimiento Administrativo
General.

En este caso, para graduar la sancién a imponer deben tomarse en
consideracion los siguientes aspectos:

(i) Dafo al consumidor: La infraccién cometida por Telefénica ocasiond un
perjuicio al denunciante, referido al hecho de: (a) haberle generado una
expectativa distinta a la ofrecida, puesto que no pudo utilizar el celular Sony
Xperia T3 4G D5106, puesto que presentd fallas en el funcionamiento.

(if) Efectos en el consumidor: La conducta infractora generd desconfianza en el
consumidor, pues entenderia que los proveedores de los servicios de telefonia
movil podrian hacer pasar otros celulares que tengan danos y atribuirlos al
consumidor, ello con ia finalidad de probar que los supuestos defectos serian
el sustento para no hacer vélida la garantia del equipo celular que el proveedor
deja en servicio técnico para su revision.

(ii) Probabilidad de la deteccién: El caso en particular, es de facil deteccion, en
tanto, el denunciante pudo advertir el hecho denunciado -como en efecto lo
hizo- cuando rechaz6 los defectos que quiso atribuirle el denunciado y asi
excluirlo del uso de la garantia, contando como pruebas las 6rdenes de servicio
que emite el denunciado al momento de recibir el equipo para revision.

En ese sentido, la Comisién considera que para imponer fa sancidn,
adicionalmente, se debe tomar en cuenta lo establecido por el principio de
razonabilidad, es decir, la sancidén debe ser suficiente para generar incentivos

que corrijan las acciones contrarias al ordenamiento de proteccion al
consumidor.

Es pertinente indicar, que de acuerdo con lo establecido en el articulo 110° del
Cédigo, la Comision tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

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

()
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administrativas, considerandose desde amonestacién hasta una multa de 450
Unidades Impositivas Tributarias.

36. Considerando los factores de graduacién sefialados, los cuales se encuentran
previstos en el numeral 3 del articulo 112° def Cédigo, y bajo los pardmetros de
razonabilidad y proporcionalidad, la Comisién considera que corresponde
imponer a Telefénica una multa de una (1) UIT.

Sobre el pago de costas y costos del procedimiento

37. El articulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI30 dispone que es potestad de la autoridad

ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o
el Indecopi.

38. En ese sentido, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el
interesado podrd solicitar el reembolso de los montos adicionales en que
hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacién de costos, cuya evaluacion estara
a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

39. La denunciada debera cumplir en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, con pagar
a la senora Varas las costas del procedimiento que a la fecha ascienden a la
suma de S/ 36,00.

RESUELVE

PRIMERO: Revocar la Resolucion Final N° 642-2016/PS1 de fecha 29 de agosto de
2016 emitida por el Organo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N° 1 que resolvié archivar la denuncia presentada por la sefiora Jenny
del Pilar Varas Lazaro en contra de Telefénica del Perd S.A.A. por la presunta
infraccion a lo establecido en el articulo 19° de la Ley N°29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, declarar responsable a
Telefonica del Perli S.A.A. toda vez que se comprobd que al momento del ingreso
del equipo a servicio técnico por segunda vez no se registraron los desperfectos que
a posteriori mostrd el denunciado en el Informe Técnico, no haciendo efectiva la
garantia del producto.

SEGUNDO: Sancionar a Telefonica del Pert S.A.A. con una multa de 0,8 Unidades
Impositivas Tributarias por la infraccion al articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Ordenar a Telefénica del Peri S.A.A. que en un plazo no mayor a cinco
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(5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con pagar a la sehora Jeny del Pilar Varas Lazaro las costas del
procedimiento que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36,00. Sin perjuicio dg ello,
una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el interesado podra solicitar el
reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del
presente procedimiento, para lo cual deberd presentar una solicitud de liquidacion de
costos, cuya evaluacion estard a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos competente.

CUARTO: Ordenar a Telefonica del Perd S.A.A. como medida correctiva, que en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada
la presente resolucién, cumpla con entregar a la sefiora Jenny del Pilar Varas Lazaro
un celular con similares caracteristicas al equipo originalmente adquirido (Sony
Xperia T3 4G D5106)

QUINTO: Disponer la inscripcién de Telefonica del Peri S.A.A. en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez que la presente resolucion quede
consentida’?,

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacién y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada
en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial.

SETIMO: Informar a las partes que de conformidad con lo dispuesto por el articulo
125° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®?, el Gnico
recurso impugnativo que —de manera excepcional“— puede interponerse contra lo

12 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo $19°.- Registro de infracciones y
“— sanciones.- El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de fas transaccionss entre proveedores y consumidores y orientar a estos en Ia toma de sus decisiones
de consumo. Los proveederes que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa quadan automaticamente
registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de fa fecha de dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.

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

Articulo 125°-

{...) Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revisi6n ante fa Sala competente en materia de proteccion al consumidor
del Tribunal del Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210°de la Ley N°® 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado erréneamente las normas del
presente Cddigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por ella aprobados. El plazo para
formular este recurso es de cinco (5) dias hébiles y su interposicién no suspende la ejecucién del acto impugnado, salvo
que la Sala en resolucién debidamente fundamentada disponga [o contrario.

14 DIRECTIVA N° 004-2010/DIR-COD-INDECOPI. REGLAS COMPLEMENTARIAS APLICABLES A

PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
V. APELACION Y REVISION
5.3. Recurso de Revisidn
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dispuesto por este colegiado, para cuestionar situaciones de puro derecho es el de
revision.

Dicho recurso debera ser presentado ante la Comision de Proteccion al Consumidor
N° 2 en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de su notificacion, caso contrario la resolucién quedara consentidas.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco
Zevallos, Sra. Claudia Antoniette Mansen Arrieta, el Sr. Arturo Ernesto
Seminario Dapell, y el Sr.Tommy Ricker Dezd Sandoval.

LUIS ALEJANDRRO PACHECO ZEVALLOS
Presidente

5.3.1. El recurso de revisién es de puro derecho, ne cabe la adhesidn ni 12 actuacién de pruebas. Este recurso se presenta
ante la Comisién correspondiente, la cual verificard el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad, incluyendo la
oportunidad del recurso.

5.3.2. La Sala competente en maleria de Proteccién al Consumidor del Tribunal del INDECOPI evalda la procedencia
del recurso verificando si la prelensidn del recurrente plantea la presunta inaplicacidn o la aplicacién errénea de las
normas det C6digo; o, ia inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha decisién.

Si dicha Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspensién de la ejecucién de ia
resolucion recurrida.

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTQ ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos Jos plazos para interponer los recursos administrativos se perderd el derecho a articularios quedando
firme el acto.
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