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En el presente informe juridico se analiza el procedimiento administrativo sancionador
con base en la supuesta infraccion a lo establecido en el articulo 19 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, promovido por el sefior B.F.C. contra una
Empresa de Telefonia. El sefior B.F.C. interpuso denuncia contra una Empresa de
Telefonia ante el Indecopi por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, indicando
gue el 29 de agosto de 2015 adquirio de la denunciada un equipo celular smartphone,
para lo cual suscribié un contrato de compraventa con pagos en cuotas a dieciocho
(18) meses, resultando que a pocos dias de la referida compra, el celular smartphone
presentaba desperfectos en su funcionamiento, motivo por el cual, en reiteradas
oportunidades, llevo el celular al servicio técnico de la Empresa de Telefonia, y pese
a que incluso solicité la devolucién del dinero pagado y la rescisioén del contrato, la
empresa denunciada insistio en entregarle el mismo celular defectuoso unay otra vez
después de haberlo sometido a multiples reparaciones; por su parte la denunciada en
sus descargos, sefiala que en todo momento actu6 cumpliendo rigurosamente la
legislacion vigente, asi como las diferentes normas que regulaban el a&mbito de la
proteccién al consumidor. El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos con
Resolucion N° 373-2016/PS1, resolvié en primera instancia, archivar el procedimiento
administrativo sancionador iniciado en contra de la Empresa de Telefonia, al haberse
acreditado que la proveedora denunciada brindé al denunciante el cambio de equipo
de celular conforme a la garantia ofrecida por el fabricante, por su parte la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 2, Sede Central por Resolucion N° 1375-2016/CC2,
revoco la Resolucion N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016, en el extremo que
archivo la denuncia interpuesta por el sefior B.F.C. en contra de la Empresa de
Telefonia; y, en consecuencia, declaré fundada la misma por infraccién del articulo
19 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor e imponiéndole una multa de
una (1) UIT. Mediante recurso de revision, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor por Resoluciéon N° 4542-2016/SPC-INDECOPI, declar6 la nulidad parcial
de la Resolucién N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016, en el extremo que
sanciond a la Empresa de Telefonia con una multa de una (1) UIT, y se dispuso que
la Comisién emitiera un nuevo pronunciamiento, finalmente, mediante Resolucion N°
599-2017/CC2 del 10 de abril de 2017, la Comisiéon sancioné a la Empresa de
Telefonia con una amonestacion por la infraccién al articulo 19° del Cédigo de
Proteccién y Defensa al Consumidor, en tanto la proveedora denunciada no cumplié
con aplicar la garantia del equipo celular adquirido por el interesado en los términos
ofrecidos. A lo largo del presente informe, se analizara el deber de la Autoridad
Administrativa y su obligaciéon de imputar y pronunciarse, respectivamente, sobre
todos los hechos cuestionados por el denunciante a efectos de no vulnerar el debido
procedimiento; asimismo, para determinar la sancidn impuesta, debe existir
congruencia con la conducta infractora verificada y debidamente fundamentada, para
lo cual la Autoridad Administrativa debe valorar todos los planteamientos y/o alegatos
formulados por las partes del procedimiento.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO.

DENUNCIA
El 4 de noviembre de 2015, el sefior B.F.C. (en adelante, denunciante), interpuso una

denuncia contra una Empresa de Telefonia (en adelante, denunciada) ante el Instituto

Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccion de la Propiedad Intelectual (en

adelante, INDECOPI), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cdédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cddigo), por los siguientes

fundamentos:

Fundamentos de hecho:

El 29 de agosto de 2015, el sefior B.F.C. adquirio de la Empresa de Telefonia un
equipo celular smartphone, para lo cual suscribié un contrato de compraventa con
pagos en cuotas a dieciocho (18) meses.

A pocos dias de la referida compra, el sefior B.F.C. advirtid que el celular
smartphone materia de denuncia presentaba desperfectos en su funcionamiento,
motivo por el cual, en reiteradas oportunidades, Ilevo el celular al servicio técnico
de la denunciada, ubicado en el distrito de Santiago de Surco.

Habiendo dejado su celular el 16 de octubre de 2015 en el servicio técnico de la
denunciada, un colaborador de la propia Empresa de Telefonia corrobor6 los
desperfectos advertidos en el celular, razon por la cual le entregaron un nuevo
equipo celular del mismo modelo el 21 de octubre de 2015.

Pese a ello, el sefior B.F.C. tuvo que llevar su celular nuevamente al referido
servicio técnico en dos oportunidades mas, por lo que a través de una llamada
telefonica al namero 104 interpuso un reporte de insatisfaccion; asi como dejo
constancia a través de un documento su disconformidad y solicitud de cambio de
celular por otro modelo al adquirido.

El servicio técnico de la denunciada insistia en brindarle el mismo equipo de celular
a pesar de los desperfectos advertidos en varias semanas y ocasiones, motivo por el
cual el celular controvertido ain permanecia en las oficinas de la Empresa de
Telefonia, pues el sefior B.F.C. ya no deseaba continuar con el mismo equipo de

celular.



En la medida que la colaboradora de la empresa denunciada, a través de una llamada
telefonica le indicé que podia cambiar el modelo de celular al acudir a sus oficinas,
el 3 de noviembre de 2015 el sefior B.F.C. se apersoné a ellas; no obstante, le
denegaron su pedido, manifestandole ademas que, de querer un cambio de equipo
de celular, debia efectuar el pago de la penalidad del contrato de compraventa
suscrito.

Dicha situacion era injusta en tanto él no era responsable del mal funcionamiento
del equipo de celular de la referida marca, siendo que incluso que por estos
inconvenientes no podia utilizar todos los beneficios de su plan post pago, ni mucho
menos hacer uso de los beneficios de un Smartphone.

El sefior B.F.C. se encontraba evidentemente insatisfecho con el producto que
adquirid en el establecimiento de la empresa denunciada, pues Unicamente habia
perdido tiempo y dinero llevando una y otra vez su celular al servicio tecnico.
Solicité que se ordene a la denunciada como medida correctiva la entrega de un
equipo celular de una marca distinta a la adquirida, el cual no debia ser inferior a
las caracteristicas técnicas de la adquirida; o, de lo contrario, se ordene la
devolucion de la suma abonada por la celular materia de controversia, previa
anulacion del contrato sin pago de alguna penalidad. Asimismo, solicité que la
proveedora denunciada cumpliera con efectuarle el pago de las costas y los costos
del procedimiento, debiendo imponérsele a dicha empresa la sancion que

corresponda.

Fundamento de derecho:

Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Medios probatorios:

Copia de la Factura Electronica F010-00000290 del 29 de agosto de 2015, emitido
por Saga Falabella S.A.

Copia de las Ordenes de Servicio Técnico emitidas por la Empresa de Telefonia.
Copia de la Carta Simple del 29 de octubre de 2015, remitida por el sefior B.F.C. a
la Empresa de Telefonia.

Copia del Contrato de los Servicios de Telecomunicaciones del 29 de agosto de

2015, suscrito por la denunciada y el denunciante.



REQUERIMIENTO

De conformidad con lo establecido en la normativa referente a los procedimientos
sumarisimos en materia de proteccion al consumidor, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, ORPS)
mediante Carta N° 4102-2015/SP1-INDECOPI, de fecha 25 de noviembre de 2015,
solicitd a la denunciada que, en un plazo maximo de siete (7) dias habiles, cumpliera con:
(i) acreditar mediante documento de fecha cierta la existencia de un acuerdo conciliatorio
con la parte denunciante a efectos de no iniciar un procedimiento administrativo
sancionador en su contra; o, (ii) de ser el caso que este procedimiento se iniciara, presentar
un documento que acredite la comunicacién al denunciante de una propuesta conciliatoria
a efectos de considerarla, en su oportunidad, en la graduacion de la sancién administrativa

que corresponda.

Dicho requerimiento fue absuelto por la denunciada, en parte, mediante escrito del 9 de
diciembre de 2015.

RESOLUCION ADMISORIA

Con Resolucion N° 1 del 23 de febrero de 2016, el ORPS inici6 un procedimiento
administrativo sancionador en contra de la Empresa de Telefonia, toda vez que habria
ofrecido al denunciante un equipo celular de la misma marca y modelo, pese a que el
primer y segundo equipo celular que le otorgaron presentaban fallas en su
funcionamiento, calificandola como una presunta infraccion del articulo 19 del Cédigo

de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Para lo cual, otorg6 a la denunciada un plazo de siete (7) dias habiles, contados desde el

dia siguiente de notificada la referida resolucién para que presente sus descargos.

DESCARGOS
Mediante escrito del 9 de marzo de 2016, la Empresa de Telefonia se apersond al
procedimiento, solicitando que se declare infundada la denuncia formulada por el sefior

B.F.C., bajo los siguientes fundamentos:



Fundamentos de hecho:

Habia actuado en todo momento cumpliendo rigurosamente la legislacion vigente,
asi como las diferentes normas que regulaban el &mbito de la proteccién al
consumidor.

Contaba con un procedimiento establecido por el fabricante del producto para la
revision y reparacion de equipos terminales comercializados, el cual contaba con
un ambiente y unos profesionales especializados que validaban o no la respectiva
garantia de fabrica otorgada al momento de la adquisicion; esto es, el diagnostico
final objetivo y veraz.

El denunciante adquirié un equipo celular, el cual le habia sido entregado en
perfectas condiciones en cuanto a calidad, siendo este usado por el consumidor sin
mayor problema alguno.

Ante el reporte de fallas presentadas por el denunciante, el servicio técnico de la
Compariia fabricante del celular, en virtud de la garantia ofrecida en su manual de
venta, considerd efectuar el cambio del equipo por otro del mismo modelo en dos
oportunidades, tal como se podia apreciar en las Ordenes de Servicio N° 2015-
15110 y N° 2015-161546, respectivamente.

Dichas 6rdenes de servicios fueron elaboradas por los técnicos especializados,
motivo por el cual se podia advertir que habria cumplido en todo momento con la
garantia ofrecida por el fabricante del equipo; no obstante, a esa fecha, el
denunciante no habia procedido a recoger su equipo celular.

En ningin momento habian informado al denunciante que el equipo celular que
adquirié nunca presentaria fallas, por el contrario, se le informé que, de ser el caso
el referido equipo presentaria fallas y tenia una garantia expresa para reparar el
producto adquirido.

El denunciante no habia acreditado que el Ultimo equipo celular que se le entregd
presentaba efectivamente fallas en su funcionamiento, pudiendo dicha parte haber
presentado informes, documentos, pericias, testimonios, inspecciones, entre otras
actuaciones.

Solicitaba que la Autoridad Administrativa incluyera al presente procedimiento al

fabricante del equipo celular materia de denuncia.

Fundamento de derecho:



- Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Medios probatorios:
- Copia del Informe Técnico N° 2015-161546.

- Copia de las condiciones de la garantia otorgada por el fabricante del equipo celular.

AMPLIACION DE DENUNCIA

El 17 de marzo de 2016, el denunciante presentd un escrito, aduciendo que se vio en la
necesidad de comprar otro equipo de celular por la suma de S/ 599,00, dado que el
procedimiento iba a tomar un tiempo prudencial, motivo por el cual solicitaba que este
gasto sea considerado por la Autoridad Administrativo dentro del pago de las costas y los

costos que iba a corresponderle.

RESOLUCION DENEGATORIA DE LA AMPLIACION DE DENUNCIA

Mediante Resolucion N° 3 del 21 de marzo de 2016, el ORPS, entre otros puntos, denegd
la solicitud de ampliacion de la denunciada formulada por el sefior B.F.C. el 17 de marzo
de 2016, toda vez que: (i) de conformidad con el articulo 428° del Cddigo Procesal Civil,
se podia ampliar la demanda antes de que esta fuera notificada a la contraparte; y, (ii) la
Resolucion N° 1 del 23 de febrero de 2016, con la cual se corrio traslado de la denuncia,

fue debidamente notificada a la Empresa de Telefonia el 25 de febrero de 2016.

RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA
Con Resolucién N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016, el ORPS emitio el siguiente

pronunciamiento:

- Denegé el pedido formulado por la denunciada, consistente en la inclusion de oficio
de del fabricante del equipo celular en el presente procedimiento sancionador
iniciado en su contra.

- Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de la
Empresa de Telefonia, por presunta infraccion del articulo 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la proveedora
denunciada brind6 al denunciante el cambio de equipo de celular conforme a la

garantia ofrecida por el fabricante.



RECURSO DE APELACION
El 31 de mayo de 2016, dentro del plazo establecido en el acto administrativo, el sefior

B.F.C. interpuso su recurso de apelacion contra la resolucién de primera instancia a

efectos que se revoque la misma; en consecuencia, se sancione a la Empresa de Telefonia

por la conducta infractora denunciada, bajo los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

No se encontraba conforme con el andlisis vertido por la primera instancia, en la
medida que no era razonable que soportara los desperfectos del equipo celular que
adquirio, pues ello le implicaba trasladarlo una y otra vez al servicio técnico de la
denunciada; por el contrario, resultaba mas razonable que pidiera la reposicién de
un equipo celular idoneo o la devolucion de la suma pagada por el referido
producto.

Pese a ello, la denunciada Unicamente cambiaba una y otra vez el equipo celular
controvertido; no obstante, este continuaba presentando desperfectos y/o fallas
técnicas.

El 25 de mayo de 2016, acudi6 a las instalaciones de la denunciada a efectos de
recoger el equipo celular materia de controversia; sin embargo, habiendo
transcurrido un par de dias, este continud presentando varias fallas, motivo por el
cual ameritaba que lo llevara por quinta vez al servicio técnico.

Habia presentado con anterioridad el documento que demostraba que la denunciada
si habia accedido a la devolucién de otro celular, en tanto este presentaba fallas de
funcionamiento; por tanto, ello ameritaba que pudiese pedir la devolucién de dinero

pues no se encontraba conforme con el producto adquirido.

Fundamentos de derecho:

Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo

General.

Medio probatorio:

Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 2015-161546..



Mediante Resolucion N° 5 del 7 de junio de 2016, el ORPS concedi6 el recurso de
apelacion formulado por el sefior B.F.C. y remitié el expediente al 6rgano resolutivo

superior jerarquico.

ABSOLUCION DEL RECURSO DE APELACION

El 22 de julio de 2016, la denunciada presentd un escrito, a través del cual reiteraba su
posicion y solicitaba que se confirme la Resolucion de primera instancia; no obstante, en
aras de brindarle una solucién satisfactoria al denunciante le ofrecian como propuesta

conciliatoria la anulacién de la venta del equipo de celular materia de denuncia.

RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA
Con Resolucion N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016, la Comision de Proteccion
al Consumidor N° 2 — Sede Central (en adelante, la Comision) emitio el siguiente

pronunciamiento:

- Revoco la Resolucion N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016, en el extremo que
archivé la denuncia interpuesta por el sefior B.F.C. en contra de la Empresa de
Telefonia; y, en consecuencia, declard fundada la misma, por infraccion del articulo
19 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto de los medios
probatorios obrantes en el expediente quedaba acreditado que la proveedora
denunciada no cumplié con aplicar la garantia del equipo celular adquirido por el
denunciante en los términos ofrecidos, pues al verificar las fallas en el segundo
equipo celular entregado, Unicamente dispuso su cambio por otro del mismo
modelo y marca.

- Sanciono a la denunciada con una multa de una (1) UIT por infraccion del articulo
19 del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Ordeno a la denunciada, en calidad de medida correctiva, que, en un plazo no mayor
a cinco (5) dias habiles de la notificacion de la referida resolucion, cumpla de
manera alternativa con: (a) devolver al sefior B.F.C. la suma de S/ 639,00,
correspondiente al monto que pagd por la adquisicion del equipo celular materia de
denuncia, en caso este no se encontrara en posesion de ningun equipo celular
entregado en aplicacion de la garantia materia del presente procedimiento; o, (b)
devolver al denunciante la suma de S/ 639,00, correspondiente al monto que pago

por la adquisicién del equipo celular materia de denuncia, contra entrega del equipo

9



celular entregado el 26 de mayo de 2016 o de cualquier otro equipo celular
entregado por la denunciada en aplicacion de la garantia del presente
procedimiento, en caso este se encontrara en posesion de dichos productos.

- Condend a la denunciada al pago de las costas y los costos del procedimiento
administrativo en favor del denunciante.

- Dispuso la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones

del Indecopi, por la conducta verificada.

RECURSO DE REVISION
El 8 de septiembre de 2016, dentro del plazo establecido en el acto administrativo, la
denunciada interpuso su recurso de revision contra la resolucion de la segunda instancia,

bajo los siguientes fundamentos:

Fundamentos de derecho:

- La Comisién habria inaplicado el articulo 112 del Codigo de Proteccion y Defensa
al Consumidor; es decir, incurrio en un error de derecho al no considerar como un
factor atenuante el ofrecimiento que se efectuo al denunciante sobre una propuesta
conciliatoria mediante escrito del 21 de julio de 2016.

- Ademas, se habria vulnerado el Debido Procedimiento, dado que, el escrito
anteriormente mencionado no fue considerado al momento de efectuar el analisis

correspondiente a la graduacion de la sancion.

Mediante Resolucion N° 2 del 14 de septiembre de 2016, la Comision denego el recurso
de revision formulado por la Empresa de Telefonia, en la medida que esta habia sido

presentada de manera extemporanea.

No obstante, debido a un error involuntario incurrido por dicha instancia administrativa,
a través de la Resolucion N° 3 del 23 de septiembre de 2016, la Comision dejo sin efecto
la Resolucion N° 2 del 14 de septiembre de 2016; y, en consecuencia, concedio el recurso
de revisidn interpuesto por la denunciada.

RESOLUCION DE TERCERA INSTANCIA

Con Resolucion N° 4542-2016/SPC-INDECOPI del 29 de noviembre de 2016, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala) declar6 fundado el

recurso de revision formulado por la Empresa de Telefonia, por inaplicacién del articulo

10



IV literal 1.2 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, al haberse
vulnerado el principio del Debido Procedimiento, en tanto el 6rgano de segunda instancia
no tuvo en consideracion la propuesta conciliatoria realizada por la Empresa de Telefonia

al graduar la sancion impuesta.

En consecuencia, se declard la nulidad parcial de la Resolucion N° 1375-2016/CC2 del
23 de agosto de 2016, en el extremo que sanciond a la Empresa de Telefonia con una

multa de una (1) UIT, y se dispuso que la Comision emitiera un nuevo pronunciamiento.

RESOLUCION FINAL DE LA COMISION

Mediante Resolucién N° 599-2017/CC2 del 10 de abril de 2017, la Comisién sanciono a
la denunciada con una amonestacion por la infraccion al articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa al Consumidor, en tanto la proveedora no cumplié con aplicar la
garantia del equipo celular adquirido por el interesado en los términos ofrecidos.

Il. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Las principales cuestiones que se pueden advertir en el expediente materia de analisis son

las detalladas a continuacion:

1. La legitimidad para obrar pasiva del fabricante del equipo celular, en virtud

al pedido formulado por la denunciada.

IDENTIFICACION
Mediante escrito del 9 de marzo de 2016, la denunciada solicité a la primera
instancia administrativa la inclusion de oficio del fabricante del equipo celular al

procedimiento administrativo iniciado en su contra.

En base a ello, con Resolucién N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016, el ORPS
denegé el pedido formulado por la denunciada, dada la falta de legitimidad para
obrar pasiva del fabricante del equipo celular, pues no se advertia una relacion de
consumo directa o indirecta existente entre el fabricante del celular y el

denunciante.

11



Asi, la controversia gira en torno a establecer si dicha actuacion fue adecuada al

caso en concreto materia del procedimiento.

ANALISIS

El articulo 86 inciso 3 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General establece que uno de los deberes de la Autoridad
Administrativa es: “encauzar de oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier
error u omision de los administrados, sin perjuicio de la actuacién que les

corresponda a ellos”.

Sobre ello, Moron (2019) sefiala que:

A las autoridades administrativas les corresponde impulsar, dirigir y ordenar
cualquier procedimiento administrativo sometido a su competencia hasta
esclarecer las cuestiones involucradas, aun cuando se trate de procedimientos
iniciados por el administrado. Este deber de oficialidad no excluye la
posibilidad de colaboracion o gestion de que goza el administrado para

impulsar el tramite. (p. 560)

De otro lado, el articulo 108 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
dispone como una de las causales de improcedencia de una denuncia la falta de
legitimidad para obrar. Asimismo, el articulo 427 del Cédigo Procesal Civil, norma
aplicable de manera supletoria al procedimiento administrativo, sefiala las causales
de improcedencia de una demanda, siendo una de ellas, en efecto, la legitimidad

para obrar.

Aunado a ello, el Indecopi ha determinado en reiterada jurisprudencia que, los
presupuestos procesales constituyen elementos indispensables, los cuales permiten
a la Autoridad Administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre el fondo de
la controversia. Asi, como sefiala la doctrina, los presupuestos procesales son: la
competencia del juez, la capacidad de las partes, las formas esenciales del

procedimiento, el interés para obrar y la legitimidad para obrar.

12



Dicho esto, resulta necesario precisar que la legitimidad para obrar es una condicién
de la accidn, perteneciente a los sujetos de la relacion juridica, pues solo cuando
estas tengan la condicion como partes del proceso, la pretension podréd ser
examinada en cuanto al fondo. Ahora, la diferencia entre legitimidad para obrar
activa y pasiva radica en lo siguiente:

La primera, le corresponde al denunciante, es decir, quien se encuentre en
calidad de actor. En cuanto a la legitimidad para obrar pasiva, esta le
corresponde al denunciado, adversario o contradictor. ElI concepto de
legitimidad esta ligado al de capacidad procesal, siendo ésta la aptitud del
sujeto de derecho de actuar como parte en un proceso ejerciendo los derechos
por si mismo. (Morales, 2005, p. 155)

En virtud de las consideraciones expuestas, un administrado carecera de legitimidad
para obrar pasiva, cuando no sea la persona contra la cual deban dirigirse las

pretensiones denunciadas.

De otro lado, el articulo 11l del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor dispone que su ambito de aplicacion alcanza al consumidor
que se encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido dentro de una
relacion de consumo o en una etapa preliminar a esta. Asimismo, el inciso 5 del
articulo IV del Titulo Preliminar del mencionado cuerpo normativo, establece que
la relacion de consumo es aquella por la cual un consumidor adquiere un producto
0 contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion

econdmica.

En resumen, el sistema de proteccién al consumidor se encuentra dirigido a otorgar
tutela administrativa en los supuestos en que exista una relacion de consumo en
concreto o bien en las etapas precontractuales y/o en los servicios de postventa que
se pudieran generar como consecuencia de la interaccion entre los agentes de

mercado.

La insuficiente imputacion efectuada por el ORPS sobre los hechos

denunciados por el sefior B.F.C.
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IDENTIFICACION

De la lectura de la denuncia formulada por el sefior B.F.C. el 4 de noviembre de
2015, se puede apreciar que el referido consumidor cuestiono lo siguiente: (i) la
puesta a disposicion por parte de la denunciada de un equipo celular no idéneo; v,
(ii) la negativa injustificada de la denunciada referente al pedido que realiz6 en la
carta del 29 de octubre de 2015; no obstante, mediante Resolucion N° 1 del 23 de
febrero de 2016, el ORPS imputé como Unico hecho denunciado que la Empresa de
Telefonia habria ofrecido al denunciante un equipo celular de la misma marca y
modelo, pese a que el primer y segundo equipo celular que le otorgaron presentaban
fallas en su funcionamiento, calificAndola como una presunta infraccion del articulo

19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Asi, la controversia giro solo en torno a establecer si dicha actuacion fue adecuada

al caso en concreto materia del procedimiento.

ANALISIS

El articulo 139 de la Constitucion Politica del Peru establece, entre otros puntos,
que el Principio del Debido Proceso es una garantia de la funcién jurisdiccional,
precisando su observancia en todas las instancias del proceso. Del mismo modo, el
Articulo 1 del Titulo Preliminar del Codigo Procesal Civil (norma de aplicacion

supletoria), también reconoce el derecho a ese debido proceso.

Asi, el Principio al Debido Procedimiento refiere que la autoridad administrativa
tiene la obligacién de motivar las resoluciones y actos administrativos emitidos,
exponiendo las razones juridicas y normativas que justifican la decisién adoptada y
pronunciandose sobre los pedidos y alegatos expuestos por las partes a lo largo del

procedimiento.

Sobre el particular, Rojas (2011) ha sefialado que:

El debido proceso no solo va mas alla de una garantia formal del desarrollo
del procedimiento; sino que, de acuerdo con la sentencia apuntada

anteriormente, requiere de un control material que verifique el contenido de
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una decision que se apegue a los valores y principios sobre los que se
estructura el ordenamiento juridico. (p. 184)

El numeral 5.4 del articulo 5 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General dispone que el contenido de un acto administrativo debe
comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los
administrados en el procedimiento. En ese sentido, la resolucion debe ser

congruente con las peticiones formuladas por el administrado.

De otro lado, el Principio de Congruencia se sustenta en el deber de la
Administracién de emitir un pronunciamiento respecto de todos los planteamientos
formulados por los administrados, sea para acogerlos o desestimarlos, de modo tal
que mediante la resolucion que decida sobre dicha pretension la Administracion

emita integramente opinidn sobre la peticion concreta de los administrados.

Asimismo, mediante la Resolucion N° 0305-2017/SPC-INDECOPI del 23 de enero
de 2017, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala)
ha sefialado que el juzgador tiene la obligacion de fallar segun lo alegado y probado
por las partes, por lo que debe pronunciarse Unicamente sobre las pretensiones y
defensas propuestas y probadas por las mismas y no puede resolver mas alla de lo
demandado, ni sobre punto o pretension no planteada, y tampoco omitir lo

expresamente pretendido.

No obstante, la ORPS imputé un unico hecho denunciado, cuando debid
pronunciarse sobre dos imputaciones, tal como fue planteado por el sefior B.F.C. en

su denuncia.

El analisis efectuado por la Comision sobre la sancion impuesta a la Empresa

de Telefonia por la infraccién verificada.

IDENTIFICACION
Mediante la Resolucion N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016, la Comisién
revocd la Resolucién N° 373-2016/PS1 y sanciond a la denunciada con una multa

de 1 UIT por infraccion del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
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Consumidor. Si bien la segunda instancia basé su decision atendiendo a los criterios
de graduacion consistentes en: (a) el dafio resultante de la infraccion; (b) los efectos
en el mercado; v, (c) la probabilidad de deteccion de la infraccion, los cuales se
encontraban debidamente sustentados; lo cierto es que, al momento de efectuar
dicho analisis, no tomé en consideracion el escrito presentado por la denunciada el
22 de julio de 2016, a través del cual la proveedora denunciada ofrecié al
denunciante una propuesta conciliatoria, siendo ello considerado como una

circunstancia atenuante.

En ese contexto, la controversia gira en torno a si dicha actuacion es adecuada o no

en el tramite del presente procedimiento administrativo.

ANALISIS
El Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece lo siguiente sobre la motivacion como requisito de validez en los actos

administrativos:

Articulo 3.-Requisitos de validez de los actos administrativos

Son requisitos de validez de los actos administrativos:

(...)

4. Motivacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en
proporcion al contenido y conforme al ordenamiento juridico.

5. Procedimiento regular. - Antes de su emision, el acto debe ser conformado
mediante el cumplimiento del procedimiento administrativo previsto para su

generacion.

Por su parte, el articulo 112 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

dispone como criterios de graduacion, entre otros, los siguientes:

- El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.
- La probabilidad de deteccion de la infraccion.
- El dafio resultante de la infraccion.

- Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
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- La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores.

Adicionalmente, en dicho cuerpo normativo el legislador desarroll6 también las
circunstancias agravantes y atenuantes especiales, las cuales son aplicadas
dependiendo de las peculiaridades del caso materia de andlisis por la Autoridad
Administrativa. Entre los factores atenuantes tenemos, entre otros supuestos, los

siguientes:

1.  La subsanacion voluntaria por parte del proveedor del acto u omision
imputado como presunta infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos.

2. Lapresentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria que coincida
con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.

Ahora bien, cabe precisar que el Indecopi no se encuentra obligado a tomar en
consideracion la totalidad de los criterios indicados en la referida norma sino los
que considere pertinentes a las particularidades del caso; ello, puesto que, de la
lectura del articulo 112 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se
advierte que al graduar la sancion “el Indecopi puede tener en consideracion” los

criterios indicados en dicha norma.

De otro lado, sobre la funcion de la Administracion Publica al momento de

sancionar, Gomez, Isla y Mejia (2010) mencionan lo siguiente:

La ventaja de utilizar una determinada metodologia no solo es generar
predictibilidad respecto de la actuacion de la Autoridad Administrativa, sino
que la obliga a fundamentar con mayor rigor y detalle el tipo y monto de la
sancion a imponer, evitandose decisiones absolutamente discrecionales.
(Gomez, Isla y Mejia, 2010, p. 141)

La supuesta improcedencia del recurso de revision formulado por la Empresa
de Telefonia el 8 de septiembre de 2016.
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IDENTIFICACION

Mediante Resolucion N° 2 del 14 de septiembre de 2016, la Comision denegd el
recurso de revision formulado por la denunciada, en la medida que, aun cuando
dicha administrada contaba con un plazo de cinco (5) dias habiles, contados desde
el dia siguiente de notificada la Resolucién N° 1375-2016/CC2 para la interposicion
del mencionado recurso, este habria sido presentado de manera extemporanea (a
saber, el 9 de septiembre de 2016); no obstante, la denunciada presentd su escrito
el 8 de septiembre de 2016 a través de la plataforma del Indecopi (mesa de partes
virtual), lo cual no habia sido advertido oportunamente por la Autoridad

Administrativa.

Asi la controversia gira en torno a si dicha actuacion es adecuada o no en el tramite

del presente procedimiento administrativo.

ANALISIS

El articulo 132 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General permite a los administrados presentar documentos dirigidos
a la administracion a través de medios telematicos, tales como el correo electronico
o el facsimil; no obstante, esa posibilidad es habilitada a los administrados, en caso

la entidad administrativa cuente con un sistema de datos a distancia.

En esa linea, en el caso especifico del Indecopi, la Directiva 006-2015/TRI-
INDECOPI, “Directiva que establece reglas aplicables para la recepcion de
documentos por medios de transmision a distancia dirigidos a los Organos
resolutivos del INDECOPI” (en adelante, la Directiva), bajo los alcances del
principio de Informalismo Procedimental, ha implementado el sistema de
transmisién de datos a distancia con el que cuenta la institucion. En tal sentido, el
articulo 3 de dicha Directiva ha establecido que para la presentacién de documentos

via correo electronico se utilizara el portal web http://www.indecopi.gob.pe con el

objetivo de centralizar de manera similar a una mesa de partes virtual Unica los

documentos que ingresen a la institucion.

De manera complementaria, el articulo 6 de la Directiva refiere que, a fin de

regularizar la presentacion de los documentos por el medio de transmision a
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distancia, estos deberan ser presentados fisicamente por el administrado, con todos
sus anexos si los hubiere, ante la Unidad de Tramite Documentario del Indecopi de
la circunscripcion territorial que corresponda, dentro del plazo de tres (3) dias
habiles siguientes al envio de dichos documentos por el medio de transmision a
distancia. En dicha oportunidad, el administrado también debera presentar un
ejemplar impreso del acuse de recibo respectivo.

Asimismo, sefiala que para que proceda la regularizacion de la presentacion de los
documentos a través del medio de transmision a distancia, la version fisica de los
mismos debera contener la misma informacion presentada en version digital. Una
vez efectuada dicha regularizacion, los documentos se tendran por recibidos en la
fecha de su presentacion por el medio de transmision a distancia. De no
regularizarse la presentacion de los documentos ante la respectiva Unidad de
Tramite Documentario del Indecopi y en los términos indicados en los parrafos

precedentes, los documentos se tendran por no presentados.

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

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

Sobre la legitimidad para obrar pasiva del fabricante del equipo celular, en

virtud al pedido formulado por la denunciada.

Conforme se podia advertir de los actuados procedimentales obrantes en el
expediente, la denunciada solicité a la primera instancia la inclusién de oficio del
fabricante del equipo celular materia de controversia; no obstante, el ORPS denegd
su pedido dada la falta de legitimidad para obrar pasiva de del fabricante,
argumentando que no se advertia una relacion de consumo directa o indirecta

existente entre el fabricante del equipo celular y el sefior B.F.C.

Sobre el particular, corresponde precisar que, contrario a lo asumido por la primera

instancia, si se advierte la existencia de una relaciéon de consumo indirecta entre el
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sefior B.F.C. y el fabricante del equipo celular, pues, este Gltimo tenia la calidad de
fabricante del equipo celular materia de controversia; por tanto, dicha empresa era
responsable también por la puesta a disposicion (distribucién) de un equipo celular

idéneo, conforme a las caracteristicas ofrecidas en el mercado.

Ahora, de la revisioén de la denuncia formulada por el sefior B.F.C., tan solo se
advierte que su cuestionamiento a la presunta infraccion al deber de idoneidad
recaia en la Empresa de Telefonia, pues esta es la que le habia vendido directamente
el equipo celular, lo cual se encontraba acreditado con la Factura Electronica FO10
— 00000290 del 29 de agosto de 2015.

En suma, segun lo sefialado en el desarrollado de la identificacion del problema, la
Autoridad Administrativa puede encauzar el procedimiento incluyendo de oficio a
proveedores que estuvieron en una etapa de la cadena de puesta a disposicion del
referido producto; sin embargo, este no lo hizo en la presente denuncia, ya que esta
solo se oriento a la Empresa de Telefonia, el cual era responsable por la venta de
un producto (equipo celular) que presentaba varios desperfectos, siendo que, pese

a los reiterativos cambios de productos, este defecto aun persistia.

Sobre la insuficiente imputacion efectuada por el ORPS sobre los hechos
denunciados por el sefior B.F.C.

De la lectura de la denuncia formulada por el sefior B.F.C. el 4 de noviembre de
2015, se puede apreciar que el referido consumidor cuestiond: (i) la puesta a
disposicion por parte de la denunciada de un equipo celular no idéneo; y, (ii) la
negativa injustificada de la denunciada referente al pedido que realizo en la carta
del 29 de octubre de 2015; no obstante, de la lectura de la Resolucion N° 1 del 23
de febrero de 2016, el ORPS imputd como unico hecho denunciado que la Empresa
de Telefonia habria ofrecido al denunciante un equipo celular de la misma marca y
modelo, pese a que el primer y segundo equipo celular gue le otorgaron presentaban
fallas en su funcionamiento, calificandola como una presunta infraccion del articulo

19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Como puede apreciarse, desde un inicio del procedimiento administrativo

sancionador, el denunciante no cuestiond el ofrecimiento efectuado por la
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denunciada de un equipo celular de la misma marca o modelo, puesto que ello era
la consecuencia de la puesta a disposicion de un producto no idoneo; por el
contrario, su denuncia versaba sobre la referida puesta a disposicién de un equipo
celular que presentaba distintos desperfectos o fallas en su funcionamiento, asi
como la negativa injustificada de la denunciada frente a su solicitud de cambio de
producto por un celular de otra marca distinta a la adquirida.

Sobre el particular, conviene reiterar que el Principio de Congruencia se sustenta
en el deber de la Administracién de emitir un pronunciamiento respecto de todos
los planteamientos formulados por los administrados, sea para acogerlos o
desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucion que decida sobre dicha
pretension la Administracion emita integramente opinidn sobre la peticion concreta

de los administrados.

En esa linea, el ORPS debio imputar y pronunciarse sobre todos los hechos
cuestionados por el sefior B.F.C. en su denuncia, a efectos de no generarle
indefension y vulnerar el debido procedimiento recogido en la norma. Pues, el
hecho de que no recogiera la mencionada imputacion connotaba que: (a) el
denunciante tuviera que interponer una nueva denuncia, pagando nuevamente una
tasa administrativa por ello; y, (b) la conducta infractora cuestionada pudiera
prescribir, esto es, que transcurrieran mas de dos (2) afios desde la ocurrencia de la
misma.

Sobre el analisis efectuado por la Comisién sobre la sancién impuesta a la
denunciada por la infraccién verificada.

En primer lugar, resulta pertinente mencionar que la conducta acreditada por la
Comisién se encuentra referida a que la denunciada no cumplié con aplicar la

garantia del equipo celular adquirido por el interesado en los términos ofrecidos.

Para graduar esta sancion, el ORPS utiliz6 los siguientes criterios: (a) el dafio
resultante de la infraccion; (b) los efectos en el mercado; y, (c) la probabilidad de
deteccion de la infraccion, los cuales se encontraban debidamente sustentados; no
obstante, pese a ello, al momento de efectuar el andlisis de graduacion de la multa,

la segunda instancia no tomo en consideracion el escrito presentado por la Empresa
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de Telefonia, a través del cual la proveedora denunciada ofrecié al denunciante una
propuesta conciliatoria.

En primer lugar, es pertinente acotar que los criterios y/o elementos establecidos y
desarrollados por la Administracion Publica deben guardar plena armonia con los
principios administrativos establecidos en la normativa sobre procedimientos
administrativos y/o sancionadores, tales como el de Razonabilidad,
Proporcionalidad y Predictibilidad.

Ahora, de la revision de los actuados procedimentales, se advierte que la denunciada
através de su escrito presentado el 22 de julio de 2016, ofrecié al denunciante como
propuesta conciliatoria la anulacion de la venta del equipo de celular materia de
denuncia, la cual fue trasladada a la parte denunciante en su oportunidad; sin
embargo, de la lectura de la resolucion final efectuada por la Comision, no se
aprecia ninguna razon por la cual dicha propuesta conciliatoria no podia ser
considerada como un factor atenuante de la multa, mas adn si es que el articulo 112°
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor lo establecia expresamente,
vulnerandose asi el derecho de motivacion de la resolucion y al debido

procedimiento.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, corresponde mencionar que, en virtud
del recurso de revisién formulado por la denunciada, mediante Resolucién N° 4542-
2016/SPC-INDECOPI del 29 de noviembre de 2016, la Sala declaro la nulidad
parcial de la resolucion de segunda instancia, en el extremo que sanciond a la
Empresa de Telefonia con una multa de 1 UIT. En consecuencia y de modo
posterior, con Resolucion N° 599-2017/CC2 del 10 de abril de 2017, la Comision
sanciono a la denunciada con una amonestacion por la infraccion al articulo 19 del
Codigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, basando su decision en la
aplicacion de criterios de graduacién fundamentados y el factor de atenuacién

correspondiente.

Sobre la supuesta improcedencia del recurso de revision formulado por la

denunciada el 8 de septiembre de 2016.
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Con Resolucion N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016, la Comisién declaro6
fundada la denuncia formulada en contra de la Empresa de Telefonia, por infraccion
del articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, motivo por el
cual la sancion6 con una multa de 1 UIT por la conducta verificada.

De la revision del procedimiento administrativo, se advierte que dicha resolucion
fue notificada a la denunciada el 1 de setiembre de 2016 en el domicilio
procedimental consignado por dicha administrada . Por tanto, el plazo otorgado de
cinco (5) dias hébiles para interponer, de considerarlo pertinente, su recurso de
revision pertinente vencia el 8 de setiembre de 2016.

En base a ello, mediante Resolucion N° 2 del 14 de septiembre de 2016, la Comision
denegd el recurso de revision formulado por la denunciada, en la medida que el
recurso de revision fue presentado de manera extemporanea (a su consideracion, el
9 de septiembre de 2016). No obstante, dicha administrada habia presentado su
escrito el 8 de septiembre de 2016 a traves de la plataforma del Indecopi (mesa de
partes virtual), el cual habia sido subsanado por la denunciada, conforme a lo
establecido por la Directiva, con la presentacion del mismo escrito de manera fisica
en un plazo no mayor a tres (3) dias habiles desde su presentacion en la plataforma

virtual.

En suma, pese a que es obligacion de toda instancia administrativa verificar la
recepcidn oportuna de los escritos presentados por los administrados, en el presente
caso se aprecia que ello no fue asi, en tanto la Comision no actué de manera

diligente.

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, cabe mencionar que mediante
Resolucion N° 3 del 23 de septiembre de 2016, la Comision dejé sin efecto la
resolucion mencionada con anterioridad; y, en consecuencia, concedi6 el recurso

de revisidn interpuesto por la denunciada.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

1. Sobre la Resolucién N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016.
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Respecto a dicha resolucion, no me encuentro conforme con lo resuelto por el
ORPS, en el extremo que declaré infundada la denuncia formulada por el sefior
B.F.C. contra la Empresa de Telefonia, al haberse acreditado que la proveedora
denunciada brindd al denunciante el cambio de equipo de celular conforme a la

garantia ofrecida por el fabricante.

Ello, en la medida que, ante el cuestionamiento efectuado por el sefior B.F.C., dicho
consumidor presentd como medios probatorios, entre otros documentos, los

siguientes:

- La Factura Electrénica FO10 — 00000290 del 29 de agosto de 2015, , mediante
la cual se verificaba que el sefior B.F.C. adquirio un equipo celular con una
linea adicional .

- Las Ordenes de Servicio Técnico, con las cuales se dejo constancia de los
desperfectos sufridos en el equipo materia de denuncia, conforme se puede

advertir en el siguiente cuadro:

Hrmmmy
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- La carta del 29 de octubre de 2015, remitida por el sefior B.F.C. a la
denunciada, a través de la cual manifest6 su disconformidad con el producto
que adquirié por las reiterativas fallas en su funcionamiento, motivo por el
cual solicitaba el cambio de producto por un celular de otra marca,

equiparable funcionalmente al adquirido.
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Por lo cual, habiéndose verificado que el producto materia de controversia, en
efecto, presentaba desperfectos en su funcionamiento, conforme a lo establecido en
el articulo 104 del Cédigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, correspondia
que la proveedora denunciada presentara medios probatorios que lo eximieran de
responsabilidad acerca de la falta de idoneidad en el equipo celular adquirido por el
consumidor, pudiendo dicha parte sustentar que dichos desperfectos fueron

originados por el consumidor o por una causa no previsible por su representada.

En esa linea, a efectos de acreditar su falta de responsabilidad, la denunciada
presenté como medio de prueba el documento correspondiente a la garantia del
producto adquirido por el sefior B.F.C., incidiendo que, en base a ello, actué de
forma diligente ante los desperfectos presentados en el equipo celular.

Ahora, si bien la denunciada aleg6 haber cumplido con las condiciones establecidas
en la garantia del equipo celular materia de controversia; lo cierto es que ello no fue
asi, en tanto: (a) lo que un consumidor razonablemente esperaria de su proveedora
es que esta le brindara un equipo celular idoneo a las caracteristicas y
funcionalidades informadas al momento de su adquisicidn, y no que, a los pocos
dias de adquirido el bien, este presentara multiples desperfectos que lo hicieran
acudir en varias oportunidades al servicio técnico de la denunciada; y, (b) conforme
a lo ofrecido en la garantia, si el equipo celular durante la garantia vigente
presentaba constantes fallas en su funcionamiento (desperfectos), correspondia que,
a criterio del evaluador, se le entregara un equipo celular nuevo o la devolucion de

la suma pagada por el mismo.

En virtud de lo anteriormente expuesto, no se aprecia que la denunciada haya
brindado al sefior B.F.C. la posibilidad de que se le devuelva la suma aportada por
el producto defectuoso; por el contrario, en dos oportunidades le entregaron un
nuevo equipo celular, pese a las constantes fallas que seguia presentando el

producto.

Sobre la Resolucion N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016.
Respecto a esta resolucion, me encuentro conforme con lo resuelto por la Comision,

toda vez que dicha instancia revocé la resolucién de la primera instancia declarando
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fundada la denuncia interpuesta por el sefior B.F.C. en contra de la Empresa de
Telefonia, pues quedo acreditado que la proveedora denunciada no cumplié con
aplicar la garantia del equipo celular adquirido por el interesado en los términos
ofrecidos.

Sobre el particular, resulta pertinente mencionar que Carbonell (2015) refiere que

el deber de idoneidad consiste en:

Entregar el producto o brindar el servicio en funcidn de lo que espera recibir
el consumidor razonable, quien espera lo que sabe del producto, en base a la
informacion que tenia disponible (...). Por tanto, en el analisis de idoneidad
correspondera observar si el consumidor recibio lo que se esperaba sobre la

base de lo que se le informo. (p. 142)

En esa linea y conforme lo expuesto en el apartado precedente, no resultaba un
hecho controvertido en el procedimiento que el equipo puesto a disposicion por la
denunciada no era idoneo, en tanto, este presentaba varios desperfectos en su
funcionamiento, conforme se encontraba consignado en las Ordenes de Servicio
Técnico, lo cual impedian que el consumidor pudiera darle un uso adecuado y

previsible.

Ante ello, pese a que la denunciada aseverd haber actuado de manera diligente
conforme a lo sefialado en la garantia del producto materia de controversia, lo cierto
es que ello no fue asi pues, de una lectura del referido documento, se desprende lo
siguiente: “(...) Si durante el periodo de garantia, este producto no funciona bajo
condiciones de uso y servicio normales, debido a fallas de disefio, material o
fabricacion, los distribuidores autorizados o los socios de servicio de el fabricante
de celulares en el pais o la regién donde se compré el producto, repararan,
reemplazaran el producto u ofrecerdn un reembolso por el precio de compra, segin

su criterio, en conformidad con los términos y condiciones aqui estipulados .

Por tanto, al advertirse reiterativamente las mismas fallas técnicas en el segundo
equipo celular, conforme a lo sefialado anteriormente, correspondia que la

denunciada procediera con reembolsar al denunciante la suma abonada por el
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producto, en tanto, en un primer momento, ya habia aplicado la reparacion y
reemplazo del equipo celular adquirido.

Sobre la Resolucion N° 4542-2016/SPC-INDECOPI del 29 de noviembre de
2016.

Respecto a esta resolucion, me encuentro conforme con lo resuelto por la Sala, toda
vez que declar6 fundada el recurso de revisién formulado por la denunciada, por
inaplicacién del articulo 1V literal 1.2 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (esto es, del principio al Debido Procedimiento).

Asi pues, de la revision del andlisis esbozado en la resolucion de segunda instancia,
respecto a la graduacion de la sancion, se verificd que la Comision no tuvo en
consideracion la propuesta conciliatoria realizada por la denunciada mediante
escrito del 22 de julio de 2016. En ese sentido, la Autoridad Administrativa tenia la
obligacion de verificar la totalidad del contenido de los alegatos y/o medios
probatorios aportados por las partes del procedimiento, mas adn si es que estos

podian connotar circunstancias especiales atenuantes y/o agravantes.

Sobre la Resolucion N° 599-2017/CC2 del 10 de abril de 2017.
Respecto a esta resolucidon, me encuentro conforme con la sancién impuesta por la
Comisidn a la denunciada, debido a que la sancion6 con una amonestacion en virtud

de las consideraciones desarrolladas en la resolucion de la Sala.

A mayor abundamiento, mediante Resolucion N° 1375-2016/CC2 la Comision
sanciono a la denunciada con una multa de 1 UIT por no aplicar la garantia del
equipo celular en los términos ofrecidos; no obstante, en tanto no considero
oportunamente la propuesta conciliatoria como una circunstancia especial
atenuante de la sancidn, la Sala declaré la nulidad de la referida resolucion. Por tal
motivo, con Resolucion N° 599-2017/CC2, la Comision efectud un nuevo analisis
tomando en cuenta dicha circunstancia atenuante, por lo que redujo la sancion

impuesta de 1 UIT a una amonestacion.
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V. CONCLUSIONES

Habiendo realizado el anélisis del presente caso respecto del extremo analizado en
ambas instancias administrativas, debo manifestar que me encuentro conforme con
lo resuelto por la Comisidn de Proteccion al Consumidor — Sede Central N° 2, toda
vez que revocd lo resuelto por la primera instancia administrativa, declarando
fundada la denuncia en contra de la Empresa de Telefonia. No obstante, respecto
de la sancion impuesta a la denunciada, me encuentro conforme con lo desarrollado
por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, en tanto, al momento de
graduar la sancion, la segunda instancia no tomé con consideracion la propuesta

conciliatoria presentada por la Empresa de Telefonia.

Asimismo, debo manifestar lo siguiente:

- La Autoridad Administrativa tiene la obligacion de imputar y pronunciarse,
respectivamente, sobre todos los hechos cuestionados por el denunciante a
efectos de no vulnerar el principio de congruencia y el debido procedimiento.

- A efectos de realizar el analisis sobre la responsabilidad o no de la proveedora
denunciada en el hecho cuestionado, se debe previamente corroborar si es que
el objeto materia de controversia no adolecia de alguna causal de
improcedencia, tal como, por ejemplo, la falta de legitimidad para obrar.

- La sancidén impuesta por toda instancia administrativa debe ser congruente
con la conducta infractora verificada y debidamente fundamentada, para lo
cual la Autoridad Administrativa debe valorar todos los planteamientos y/o
alegatos formulados por las partes del procedimiento.

- Toda instancia administrativa debe cotejar la procedencia de los escritos, mas
aun si es que estos pudieron haber sido presentados a través de la plataforma
de Indecopi (mesa de partes virtual); ello, con la finalidad de no vulnerar el

derecho de defensa y el debido procedimiento.
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PROCEDENCIA  : ORGANO  RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS e

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
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DENUNCIANTE : D - S5O RO
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DENUNCIADA

MATERIA : PROTECCICN AL CONSUMIDO.R
' DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

Lima, 23 de agosto de 2016
ANTECEDENTES

1. El 4 de noviembre de 2015, el sefior G denuncié G - ic <! OPS por
presunta infraccion de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Cédigo), sefialando que:

()  Confecha 29 de agosto de 2015, adquiri6 de la denunciada un equipo movilGp
G <! cual presents fallas al poco tiempo de adquirido;

(i) el 10 de setiembre de 2015, ingres6 el equipo celular al Servicio Técnico de la
denunciada;

(i) el 16 de octubre de 2015, volvié a ingresar dicho equipo al 4rea de Sewicio
Técnico de G, < donde se comprob0 que este presentaba fallas, por lo
que, GEEEMEEED opt6 por cambiarlo por uno nuevo de la misma marca;

(ivi el 21 de octubre de 2015, el segundo equipo celular presentd fallas de
funcionamiento, motivo por el cual decidié lNevarlo al Servicio Técnico de

L)
(v)  en dicha area se comprobaron los desperfectos del equipo celular, por lo que,
QR <cclué la reparacion correspondiente;

(vi) el 29 de octubre de 2015, el segundo equipo celular volvié a presentar falas,
motivo por el cual, lo internd en el Servicio Técnico:

(vi)) G <rifico que dicho equipo presentd fallas y le ofrecid cambiarlo por otro
de la misma marca y modelo, propuesta que rechazé;

(viii) mediante una carta del 29 de octubre de 2015, solicitd a la denunciada gue cambie
su equipo por uno de distinta marca y/o modelo; sin embargo, I ic reiterd
que fe entregaria un teléfono del mismo modelo.

2. Mediante Resolucién N° 1 del 23 de diciembre de 2014, el OPS admitié a tramite la
denuncia, considerando como presuntos hechos infractores los siguientes:
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‘PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra d
. POr una presunia infraccion al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19°
del Cédigo, en la medida que confinuaria ofreciendo af inferesado un equipo celular de la //”"T;;"«»..
i
D
&

¥
d'/; ;_;

misma imarca y modelo pese a que ef primer y segundo equipo celular (marca@) modelo g
G o/o;ado por ésta presentaron fallas de funcionamiento (... "

3. El9de marzo de 2016 D »rosentd sus descargos, sefialando lo siguiente:

() Entregdé al denunciante el equipo QP modelo G, nuevo y en perfectas
condiciones;

(iy al verificar que dicho equipo presentd fallas, el personal del Servicio Técnico
autorizado por el fabricante - DGR ocedi a repararias y a
cambiar el teléfono por otro del mismo maodelo;

(iii) posteriormente, el seflor@illlreporto fallas en el segundo equipo celular, motivo
por el cual, este fue ingresado al drea de Servicio Técnico, en donde luego de
validar la garantia del fabricante @ dispuso el cambio del equipo por otro del
mismo modelo, conforme se aprecia en el Informe Técnico N° 2015-161546
elaborado por los técnicos de@lP sin embargo, a la fecha, el denunciante no ha
recogido dicho equipo;

(iv) el deber de idoneidad debe determinarse en atencion a las garantias expresas
ofrecidas por el fabricante, siendo que en el presente caso, cuando el sefiordilD
reportd que su equipo presentd fallas, su empresa brindo la cobertura ofrecida en
la garantia del producto, procediendo a evaluarlo y a determinar su reempiazo;

(v} elequipo adquirido por el denunciante cuenta con una garantia de fabrica elaborada
PO, on la que se establece que el fabricante respondera por cualquier defecto
o falla que este pudiera presentar dentro del plazo ofrecido en la garantia, siempre
que no se configure ninguno de los supuestos de exclusién de garantia descritos
en el manual; vy, - '

(vi) solicité se incluya al presente procedimiento D (- adelante G
en tanto en su calidad de fabricante del producto, Ie corresponderia asumir la
responsabilidad derivada de la presente denuncia.

4, £l 18 de mayo de 2016, mediante Resolucidn Final N© 373-2016/PS1, el OPS emitit el
siguiente pronunciamiento:

(i} Archivo la denuncia del sefior Gl contra TR Hor una presunia infraccion
a lo establecido en el artfculo 19° del Cédigo, al considerar que de los medios
probatorios obrantes en el expediente qued6 acreditado que dicho proveedor
cumplio con reparar y cambiar el equipo celular adquirido por el denunciante, sin
que se hubiera encontrado obligado a entregar al sefior D, Un teléfono de un
modelo distinto al que adquirio; v, 4

(i} denegar la solicitud de medidas correctivas y de pago de costas y costos del sefior

5. El 31 de mayo de 2016, el sefior ¢ apeld la resolucidén de primera instancia,
indicando lo siguiente:

2

M-CPC-O5/1A

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENGIA Y DE L4 PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Bovja, Lima 41 - Pertt / Tlf 224 7840
e-mail: postmasier@indecopi.gob.pe / Web: wunw.indecopi.gob.pe



COMISION DE PROTECGION AL CONSUMIDOR ° 2
SEDE CENTRAL

Presidencia . J
residencia . EXPEDIENTE 1246:2015/°S1
| del Consejode W nis (EXPEDIENTE W° 330-2016/CC2-APELACION)

(i)  Cuestion6 que el OPS hubiera considerado que los consumidores deben aceptar
un equipo celular que se malogra constaniemente;
(i) ante los defectos verificados, cuenta con el derecho de solicitar el reembolso del

monto pagado a la denunciada; V=

(i} en mayo de 2016 recogié el equipo celular ofrecido por GEEEEE o obstante,
este presento defectos, motivo por el cual, lo ingresd al Servicio Técnico de la
denunciada; vy,

(v} G s ccede al cambio de un equipo celular por uno de otro modelo.

ANALISIS

Cuestion previa: Sobre el nuevo hecho denunciado

6.

10.

En su apelacion, el denunciante indicd que el 26 de mayo de 2016, recogid el equipo
celular ofrecido poriig®. ¢ cual también habria presentado defectos.

El articulo 428° del Cédigo Procesal Civil, norma de aplicacién supletoria a los
procedimientos administrativos, establece lo siguiente: “El demandante puede modificar
la demanda antes que ésta sea notificada (...)"; de lo que se desprende que en materia
de los procedimientos administrativos de proteccion al consumidor, el denunciante
podria ampliar los términos de su denuncia Gnicamente hasta la notificacion de la
resolucién de imputacién de cargos al proveedor denunciado.

En ese sentido, en la medida que esta Comisién ha conocido el presente procedimiento
en segunda instancia administrativa, esto es, luego que la imputacion de cargos ya fue
notificada a la parte denunciada, no podria efectuarse en esta instancia una ampliacion
de imputacion de cargos contra Telefénica por el nuevo hecho denunciado.

Asimismo, conviene indicar que el sefiorqilll ticne expedito su derecho para que, en
caso lo estime necesario, presente una nueva denuncia contra Ia denunciada por el
hecho indicado en su recurso de apelacion.

Finalmente, corresponde informar al denunciante que al presentar una denuncia por los
referidos hechos, debe tener en cuenta las reglas de prescripcion en materia de
proteccion al consumidor, establecidas en el articulo 121° del Cddigo.

Sobre el deber de idoneidad

1.

En la 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 informacion transmitida
expresa 0 tacitamente, para acreditar la infraccién administrativa el consumidor, o la
autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el proveedor el
que tendré que demostrar que dicho efecto no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncién de responsabilidad

3
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on
(culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncién puede ser desvirtuada por el pro;g%é 00103

proveedor, e
{amﬁ“’@:}:\
12. En efecto, una vez que se ha aprobado el defecto, sea con los medios probatorios § %
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica, (;" H
si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, deberd aportar pruebas que ”} \v@
acrediten la factura del nexo causal o que actué con la diligencia requerida?. i

13.  En ese sentido, el consumidor, primero, debe acreditar la existencia de un defecto en e
bien o servicio prestado para que, despueés, se genere una inversién de la cargade la
prueba a su favor, correspondiendo al proveedor en este momento probar que no es
responsable por tales defectos debido a la existencia de supuestos como el caso fortuito,
la fuerza mayor, hechos de terceros o negligencia del propio consumidor que hayan
afectado la idoneidad de sus prestaciones, pese a su diligencia vy a las medidas
adoptadas para garantizar tal condicién.

14.  El sefiorqilll® denuncié quec QI | ofrocid entregarle un equipo celular GEEED
modelo GHEEED, pcse 2 que ya le habfa entregado dos (2) teléfonos de dicha
marca y modelo, que presentaron fallas de funcionamiento.

15.  El OPS resolvid archivar la presente denuncia al considerar que, de los medios
probatorios obrantes en el expediente, quedd acreditado que G cumplid con
reparar y cambiar el equipo celular adquirido por el denunciante, sin que se hubiera
encontrado obligado a entregar al sefior G, un tetéfono de un modelo distinto al que
adquirié.

16.  En su apelacién, el sefior¢iililils cuestiond que el OPS hubiera considerado que los
consumidores deben aceptar un equipo celular que se malogra constantemente, pese a
que ante los defectos verificados, estos cuentan con el derecho de solicitar el reembolso

! LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulc 18.- Idoneidad.- Se entiends por idoneidad Ia corresporidencia entre lo que un consumidor espera y I que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, |a publicidad e informacién transmitida, las condiciones
y circunstancias de fa transaccidn, 1as caracteristicas y naturaleza del producto o servicie, el precic, enire otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.
La idoneided es evaluada en funci6n a la propia naturaleza del producto o servicio ¥ a su aplitud para satisfacer |a
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

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

LEY N° 23571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA BEL CONSUMIDOR.

Articulo 19.- Obligacion de ios proveedores.-E} provesdor responde por fa idoneidad v calidad de los productos y
servicios oirecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productes o del signo que respalda al
prestador de! servicio, por la faita de conformidad entre la publicidad comercial de ios productos y servicies y éstas, asi
como por el contenide y la vida dtit def producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

2 CODIGO PROCESAL CIVIL.
Articulo 196°.- Carga de la prueba.-Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma
hechos que configuran su pretensién, ¢ a quien fos contradice afegando nuevos
hechos.
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del monto pagado a la denunciada. Ademas, precisé que IR ante el reclamo de
otro consumidor, procedi6 a cambiar el equipo celular averiado por uno de otro modelo.
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17.  Sobre el particular, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:
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() Garantia de oy aportada por W ¢ ¢! que se indic que la garantia
explicita del equipo adquirido por el denunciante cuenta con los siguientes
términos: “Nuesfra garantia. Sufefo a las condiciones de esta Garaniia limitada,
@ garantiza que este producto no presenta defectos de disefio, maferial ni
fabricacion al momento de su compra original. Esta garantia limitada tiene vigencia
durante un (1) afio a partir de la fecha de compra otiginal del Producto. Qué
haremos. S/ durante el periodo de garantia, este producto no funciona bajo
condiciones de uso y servicio normales, debidc a fallas de disefio, material o
fabricacién, Jos distribuidores autorizados o los socios de servicio de Gl ! o
pals o la regién donde se comprd el producto, repararan, reemplazaran el producto
u ofreceran un reembolso por el precio de compra, segtn su criterio, en
conformidad con los términos y condiciones aqui estipulados”;

(i)  Anexo al Contrato de los Servicios de Telecomunicaciones, en el que se aprecia
que el 29 de agosto de 2015, el denunciante adquirid un equipo celular con IMEI
N° G

(i)  Factura Electrénica N° F010-0000290 del 29 de agosto de 2015, en el que se
aprecia que el denunciante adquirié un equipo celular por la suma de S/ 639,00;

(iv)  Orden de Servicio Técnico N° 2015-137932 del 10 de setiembre de 2015, emitida
Por G cn la que se dejé constancia que el equipo celular marca GilllP
modelo ¢S, con IME! N° GESSSSSlNSE inoroso al Servicio Técnico de

: Telefonica, en donde se verificd que este no presento fallas; -
(v)  Orden de Servicio Técnico N° 2015-155110 del 16 de octubre de 201 5, emitida por
G < = que se dej6 constancia que el equipo celular marca ¢igyyiodelo

RS con IME! N° GumaeSiiliigas. inoreso al Servicio Técnico de Y
en donde se verificé que este presentd problemas con el micréfono en altavoz,

ordenéndose el cambio de equipo por el de IME! N° QD

(vi) Orden de Servicio Técnico N° 2015-157447 del 21 de octubre de 2015, emitida por

G, -1 [a que se dejd constancia que el equipo celular marca @y modelo
- GEEES. con IME! N° G ingross al Servicio Técnico de @il

en donde al verificar que este presentd problemas con el micréfono en altavoz, se

ordend su reparacion, y posterior entrega del equipo operativo al denunciante;

(vii) Orden de Servicio Técnico N° 2015-161546 del 29 de octubre de 2015, emitida por
GRS < = que se dej6 constancia que el equipo celular marca @Ep modelo
@@ con IVE! N"oaaelitiii. i7cros6 2l Servicio Técnico de Telefénica,

en donde se verificd que este no prendia, ordenandose el cambio de equipo por el
do IME! N° gfietittaies

(viii) Informe Técnico de la Orden de Servicio Técnico N° 2015-161546, emitido por
il <" ! gue se indicd que el equipo celular con IMEI N°

presento lo siguiente: “Se realizaron las siguiente pruebas: Prueba de encendido,
carga y consumo de corriente en los distintos modos de funcionamiento del equipo,
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el valor obtenido de corriente consumida en mA y el nivel de temperatura alcanzado
por el equipo no se encuentran dentro del valor promedic en condiciones de
laboratorio ni dentro de los parémetros normales del modelo; el anélisis Y fs
rendimiento de baterfa no mostraron averia en el accesorio, el equipo no carga, no if
enciende, falla en la etapa l6gica. Bajo este contexto, los resuftados finales de fas \&
pruebas realizadas corroboran que el equipo presenta fallas: efapa logica averiada.
Se procede a realizar el cambio de equipo para satisfaccion del cliente, se realizan
las pruebas de encendido, carga y reconocimiento de la tarfeta SIM y RF, siendo
estas normales en el nuevo equipo. Se revisaron funciones generales comao:
pantalla tactil, auricular, altavoz, micréfono, vibrador, camara y teclas laterales™

(ix) Carta del 29 de octubre de 2015, enviada por el denunciante a ¢uiililgE®. ¢ la
cual solicit6 el cambio de su equipo celular por uno de otro modelo, en la medida
que el teléfono que adquirid presenté reiteradamente defectos;

18.  De la revisién de dichos medios probatorios, se aprecia gue el 28 de agosto de 2015, el
denunciante adquirié de IR un equipo celular marcaqiEER Modelo GEEED

19.  Ademas, se advierte que el 16 de octubre de 2015, TEEEEEE®verifico que dicho teléfono
presento problemas con el micréfono en altavoz, motivo por el cual, dispuso su cambio
por otro equipo del mismo modelo y marca.

20. Al cabo de poco tiempo -el 21 de octubre de 2015-, el segundo equipo celular entregado
al denunciante, presentd la falla detectada en el teléfono anterior {problemas con el
micréfono en aliavoz), disponiéndose su reparacion.

21.  Sin embargo, dicho equipo volvié a ingresar al Servicio Técnico al presentar fallas en su
etapa lbgica, motivo por el cual se dispuso su reemplazo por otro del mismo modelo y
marca.

22. El articulo 97° del Codigo establece que los consumidores tienen derecho a la
reparacion o reposicion del producto, o a la devolucién de la contraprestacién pagada
cuando el producto, por sus deficiencias de fabricacién, elaboracién, estructura, calidad
o condiciones sanitarias o por los vicios ocultos, en su caso, no sea apto para el uso al
cual esta destinado, o cuando el producto o servicio no se adecue razonablemente a los
términos de la oferta, promocion o publicidad.

23. Por su parte, el articulo 20° del Cédigo establece que la garantfa explicita es aquélla
que deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos por el proveedor al
consumidor en el contrato, en el stiquetado del producto, en la publicidad, en el
comprobante de pago o cualquier ofro medio por el que se pruebe especificamente lo
ofrecido al consumidor.

24. De acuerdo con los términos y condiciones de la garantia de @Il se advierte que
T - verificar las fallas en los equipos celulares de la marca §EEy, podia
reparario, reemplazarlo o reembolsar al adquirente, el monto dinerario pagado por dicho
producto.
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25.  Por ello, en la medida que un consumidor tiene derecho a adquirir un producto que <™.
pueda ser empleado conforme a su uso habitual, correspondia que QD veriicar K K
que las fallas del segundo equipo celular enfregado al denunciante determinaban sui=t
cambio, y en aplicacién de la garantia ofrecida Por @, procediese a reembolsar al \g, \/
denunciante el monto dinerario pagado por dicho producto, en tanto ya habia aplicado %@;;i\m%@

la reparacion y reemplazo del equipo celular adquirido. N

2
=
£
By
=
sy

r

26.  Sin embargo, QI s imito a ofrecer al denunciante un equipo celular del mismo
modelo y marca que el que presentd fallas, lo que no se condice con la garantfa explicita
de la marcagg® ni con el derecho de dicho consumidor de obtener un equipo celular
apto para su uso habitual.

27. Atendiendo a las consideraciones expuestas, este Colegiado considera que
corresponde revocar lo resuelto por el OPS que declaré el archivo de la presente
denuncia, y reforméandola, declarar responsable 2D o infraccion al articulo
19° del Cdédigo en la medida que dicho proveedor denunciado no cumplié con aplicar la
garantia del equipo celular adquirido por el denunciante, en los términos ofrecidos, en
tanto al verificar fallas en el segundo equipo celular entregado al denunciante,
Unicamente dispuso su cambio por otro del mismo modelo ¥ marca.

Sobre las medidas correctivas

28. El articuio 114° del Cédigo establece que sin perjuicio de la sancidn administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccién a las normas del Cddigo, la Autoridad
Administrativa puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras
y complementarias.

29. Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior®. Las medidas correctivas complementarias tienen el

fa CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el abjeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas ai consumidor por la infraccién adminisirativa a su estado anterior ¥ pueden consistir en ordenar
al proveedor infractor lo siguiente: :

a. Heparar productos.

b. Cambiar productos por ofros de idénticas o similares caracieristicas, cuando la reparacién no sea posibie 0 no
resulte razonable segun las circunsiancias.

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

d. Gumplir con ejecutar la prestacién u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, olra de
efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devoiver la coniraprestacién pagada por ef consumidor, més los intereses legales correspondientes, cuando fa
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacién, segln sea el caso, no resulte pasible o no
sea razonable segin ias circunstancias.

g. Enlos suptestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas ios intereses correspondientes.

h. Pagar los gastos incurrides por e consumidor para mitigar las consecuencias de Ia infraccion administrativa,

i. Otras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes a las anteriores.
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objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca

nuevamente en el futuro-. Q\gweﬁj‘;;\

) . . . .. . .y § %

30. En el presente caso, quedd acreditado que QEEENENED incurii6 en infraccion al deber de [ 3
idoneidad tipificado en el articulo 19° del Codigo, en la medida que dicho proveedor Z, </

S
)
N

\

*,

denunciado no cumplié con aplicar ia garantia del equipo celular adquirido por el
denunciante, en los términos ofrecidos, en tanto al verificar fallas en el segundo equipo

AechiunsSS

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser sclicitadas de manera acumulativa conjurta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal ) que puede
solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian
respecto de una medida correctiva reparadora, aglican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualguier momento hasta antes de la notificacion de
cargo &l proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comision de requerir al consumidor que precise
la medida correctiva materia de solicitud. E! consumidor puede vartar su solicitud de medida correctiva hasta antes de ia
decision de primera instancia, en cuyo caso se confiers traslado al proveedor para que fornule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar jas consecuencias
patrimontales directas e inmediatas causadas por la comision de fa infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente al
consumidor que los reclama, salve mandato distinio contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos materia de
una medida correctiva reparadora, que por algiin motivo se encuentran en posesidn del Indecopi y deban ser entregados
& los consumidores beneficiados, son pusestos a disposicién de estos.

115.6 Ei extremo de la resolucidn finat que ordena el cumplimientc de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye tituio efecutivo conforme con lo dispuests en ef articulo 688 del Codigo Procesal Civil, una vez
que gquedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en ios procesos civiles de
ejecucion corresponde a ios consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias pairimoniales directas
e inmediatas originadas por la infraccién buscan coiregir ja conducta infraciora y no fienen naturateza indemnizatoria;
son dictadas sin periuicio de la indemnizacién por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via
judictal ¢ arbitral correspondiente. No obstante se descuenta de la indemnizacion patrimonial aguella satisfaccion
patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecusncla de! dictado de una medida correctiva reparadora
en sede administrativa.

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

i.as medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectas de ia corducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el future y pueden ser, enire otras, las siguientes:

a. Que el provesdor cumpla con atender la soficitud de informacién requerida por &l consumidor, siempre que diche
requerimiento guarde relacion con ef producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las cldusuias que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

¢. Eldecomiso y destruccion de la mercader(a, envases, envolturas o etiquetas.

d. Encaso de infracciones muy graves y de reincidencia o refterancia:

(d  Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal dei establecimiento industrial, comercial o de
serviclos por un plazo maximo de seis {6) meses.

{il  Solicitar a la autoridad competente |a inhabilitacion, temporal 0 permanente, def proveedor en funcitn de
los alcances de la infraccion sanclonada.

e. Publicacién de avisos reciificatorios o informatives en la forma que determine el indecopi, tomando en
consideracion los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancidn ha
ocasionado.

f.  Cualguier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el fuiuro.

El indecopi esté4 facultado para solicitar & la autoridad municipal y policial el apoya respectivo para la ejecucion de las
medidas correctivas complementarias correspondientes.
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celular entregado al denunciante, tnicamente dispuso su cambio por otro del mismo
modelo y marca.

De la revision de la denuncia se advierte que el sefor¢iilll solicité que se ordene a
G - calidad de medidas correctivas, que le entregue un equipo celular distinto
al adquirido, o que se le devuelva el monto pagado por este.

De acuerdo con lo sefialado en la parte considerativa de la presente resolucién, se
advierte que en aplicacién de la garantia, correspondia que QD rccmbolse al
denunciante el monto dinerario que aboné para la adquisicion del producto denuncia.

En este punto es importante indicar que de la Orden de Servicio Técnico N° 2015~
161546 y conforme a lo sefalado por el denunciante en su apelacion, el 26 de mayo de
2016 el sefiorQiD recogit del establecimiento de fa denunciada, el equipo celular con
IME! N° G dicando que procederfa a ingresarlo al Servicio Técnico
deqummamE® <~ 1a medida que presents fallas.

En ese sentido, este Colegiado considera que corresponde ordenar a la denunciada, en
calidad de medida correctiva, que en un plazo no mayor -a cinco (5) dias habiles
contados desde la notificacion de la presente resolucién, cumpla de manera alternativa
con lo siguiente: (i) Devuelva al sefioiilill la suma de S/ 639,00, correspondiente al
monto que pago por la adquisicién del equipo celular materia de denuncia, en caso este
no se encuentre en posesion de ningln equipo celular entregado en aplicacién de ia
garantia materia del presente procedimiento: o, (i) devuelva al sefor¢ia suma de
S/ 639,00, correspondiente al monto que pagb por la adquisicidn del equipo celular
materia de denuncia, contraentrega del equipo celular entregado el 26 de mayo de 2016°
o de cualquier otro equipo celular entregado porGBEEEE: < aplicacion de la garantia
del presente procedimiento, en caso este se encuenire en posesion de dichos
productos.

Vencido el plazo sefialado en el parrafo precedente, el proveedor contard con méximo
cinco (5) dias habiles para acreditar lo ordenado por este Organo Colegiado, por lo que
deberd presentar ante el OPS los medios probatorios gue permitan verificar el
cumplimiento de la medida correctiva; caso contrario, correspondera la aplicacion de la
multa establecida en el articulo 117° del Cédigo, sin necesidad de notificacion previa.

En efecto, las medidas correctivas se dictan bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva no menor de tres (3) UIT por incumplimiento de mandatos,

Conforme a la Orden de Servicio Técnico N° 2015-161546 del 28 de mayo de 2016.

LEY N° 28571, CODIGO DE PROTEGGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos ‘

Si el obligado a cumplir con un mandato del indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se e impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UiT). En caso de persistir el
incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi puede imponer una nueva
multa, duplicando sucesivamente el monto de la dltima multa impuesta hasta el Umite de doscientas (200) Unidades
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37. Ademas, corresponde indicar al denunciante que en caso el proveedor denunciado /i
incumpliese las medidas correctivas ordenadas por la Comisién de Proteccidn al(

B

" 9if

5
)
2
s\?{),

TR
A0

Consumidor N° 2 (en adelante, la Comision), podra remitir un escrito al OPS \&
comunicando el hecho, conforme a lo dispuesto en el articulo 125° del Codigo’, vigente
desde el 2 de octubre de 2010. Si el OPS verifica el incumplimiento podran imponer a
tas denunciadas una sancion®.

<
o
o
e

>

38. Finalmente, es de precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la
medida correctiva a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
Gnicamente al consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el artfculo 115°
numeral 6 del Codigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas
correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucidn conforme a lo dispuesto en el
articulo 688° del Cédigo Procesal Civile.

Graduacion de la sancién

39. Habiéndose verificado la existencia de las infracciones adminisirativas, corresponde
determinar a continuacion la sancién a imponer. Para proceder a su graduacion, deben
aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cédigo.

40. Elarticulo 112° del Cédigo establece que para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracién diversos criterios tales como:
(i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (i) la probabilidad de deteccion de la
infraccién, entre otros™,

Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plaze de cinco (5} dias habiles,
vencido el cual se ordena su cobranza coactiva. .

7 LEY 29571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 125°.- Competencia de los Grganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al
consumidor
(...} Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
Incumpliriento de acuerdo conciliatorio & incumplimiento v liquidacidon de costas y costos. :

8 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos
Si el obligado & cumplir eon un mandato del Indecopi respecio a una medida correctiva o a una medida cauteiar no o
hace, se le impone una multa no menor de tres (3) Unidades impositivas Tributarias (UIT).
En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el Indecopi pusde
imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente &l monto de la Gitima multa impuesta hasta el limite de doscientas
(200} Unidades Impositivas Tributarias {UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro def plazo de cince (5)
dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

K LEY 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 115°.- Medidas correctivas
reparadoras
(...}
115.6 El extremo de la resolucidn final que ordena el cumplimientc de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutive confarme con lo dispuesto en ef articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez
que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de
gjecucion corresponde a los consumidores beneficiados con fa medida correctiva reparadora.

10 LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
i0
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SELIERE

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

() Dafio resultante de la infraccién: En el presenie caso, el hecho de que‘f_\‘-
G 0 haya aplicado la garantfa del producto adquirido, en los términos \:g@,f,mﬁg;}f
ofrecidos al denunciante, devolviendo al denunciante el monto pagado por este,
genero que este se viera imposibilitado de emplear dicha suma dineraria hasta la
actualidad.

(i}  Efectos en el mercado: Se ha producido un dafio al mercado en la medida que
cualquier proveedor que ofrezca servicios de reparacion de equipos celulares
puede perder credibilidad y confianza, en la medida que los consumidores son
inducidos a pensar que tales agentes que participan en el mercado, podrian
incurrir en el hecho denunciado y no cumplir con sus obligaciones.

(i) Probabilidad de deteccién de la infraccion: La probabilidad de deteccion es
alta, pues el seﬁos_pudo advertir el hecho denunciado cuando D
no le reembolsé el monto pagado por su equipo celular, contando con la
motivacion suficiente para poner en conocimiento de la autoridad administrativa la
infraccion cometida.

42.  Es pertinente indicar, que de acuerdo a lo establecido en el articulo 110° del Cédigo, la
Comision tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones administrativas,
considerandose desde amonestacién hasta una multa de 450 Unidades Impositivas
Tributarias.

43. Considerando los factores de graduacion sefialados, los cuales se encuentran previstos
en el numeral 3 del articulo 112° del Cédigo, y bajo los parametros de razonabilidad y
proporcionalidad™’, se estima pertinente imponer a (i, en funcion del dafio y la

Articulo 112° Criferios de graduacién de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancidn, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

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

2. La prebabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

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

5. Lanaturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.

" LEY N° 27444, CODIGC DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 1V, Principios del Procedimiento Administrativo
1.4. Principio de razonabilidad.-
Las decisiones de Ia autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen infracciones, impongan sanciones,
0 establezcan restricciones a los administrades, deben adaptarse dentro de los limites de la facultad atribuida y
manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y fos fines pUblicos que deba tutelar, a fin de que respondan
a lo estrictamente necesario para la satisfaccién de su cometido.

En la Sentencia 045-2004-Al, fojas 29 v 30, el Tribunai Constitucional sefiald que el principio de proporcionalidad en
sentido estricto, esto es, el principio de idoneidad, se encuentra inmerso en el principio de razonabifidad, conforme se
aprecia a continuacion:

“(.)
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gravedad de las infracciones cometidas, una sancién de multa ascendente a UNA &)
UIT.
De las costas y costos del procedimiento j& X
44.  Elarticulo 7° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion \V”ﬂ’ 4,nhilﬂ¢3§f§f

del Indecopi'? dispone que es potestad de la Comisién ordenar el pago de los costos y
costas en que hubiera incurrido la denunciante o el Indecopi.

45. En el presente caso, han quedado acreditadas las infracciones cometidas porqiiiiiiD
por lo que este Colegiado considera que se debe ordenar a la denunciada el pago de
las costas y costos del procedimiento. En consecuencia, la empresa denunciada debera
cumpiir, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de notificada la presente Resolucién, con pagar al denunciante las costas del
procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de $/.36,00w.

46.  Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez qgue se ponga fin a la instancia
administrativa, el sefiongiiiilil® podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en
que hubiesen incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacién de costas y costos ante la OPS.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién N° 373-2016/PS1 del 18 de mayo de 2016 gue dispuso el

archivo de la denuncia presentada por el sefior D - 1 conira de GENEED
G : / rcformandola, declararla fundada, por infraccién al articulo 19° de la Ley N°

29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto de los medios probatorios

obrantes en el expediente qued6 acreditado que dicho proveedor denunciado no cumplié con

aplicar la garantia del equipo celular adquirido por el denunciante, en los términos ofrecidos,

en tanto al verificar fallas en el segundo equipo celular entregado al denunciante, Ginicamente

dispuso su cambio por ofro del mismo modelo y marca.

SEGUNDO: Ordenar a , en calidad de medida correctiva, que en
un plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles contados desde la notificacién de la presente
resolucion, cumpla manera alternativa con lo siguiente: (i) Devusiva al senor QD
i 2 suma de S/ 639,00, correspondiente al monto que pagé por la adquisicién del equipo

En este contexto, la razonabifidad, en estricto, se integra en el princisio de proporcionalidad. Uno de fos presupuestos
de éste es la exigencia de determinar la finalidad de la intervencidn en ei derecho de igualdad. Por esta razon, lo
especffico del principic de razonabilidad estd ya comprendido como un presupuests del principio de proporcionalidad. En
sintesis, el principic de proporcionalidad ya lleva consigo, como presupuesto, la exigencia de razonabilidad Yy, por ofra
parte, integra adicionalmente el principio de proporcionalidad en sentids estricto ¢ ponderacion

Y

12 DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOP]
Articulo 7°.- En cuaiquier procedimiento contencioso seguido ante ef Indecopi, la Comision u Oficina competente,
ademas de imponer la sancidn que corresponda, podré ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos.

e Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.
12
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celular materia de denuncia, en caso este no\se encuentre en posesion de ningin equipo

celular entregado en aplicacién de la garantia materia del presente procedimiento; o, (if) AR
? ,V\:)‘-“"i i,

deVL,:elva al sefio QD |- s do S/ 639,00, correspondiente al monto que /& ?"74)
pago por la adquisicion del equipo celular materia de denuncia, confraenirega del equipo C%) =
celular entregado el 26 de mayo de 2016 o de cualquier otro equipo celular entregado por \2. o

(§l‘<

- &n aplicgcién de la garantia del presente procedimiento, en caso \:”Hii?f-f’?}
este se encuentre en posesién de dichos productos.

Transcurrido el plazo sefalado en el parrafo precedente, GGG o

acreditar el cumplimiento de lo ordenado por este Organo Colegiado ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, en el plazo
maximo de cinco (5) dfas, caso contrario, dicho 6rganc resolutivo en aplicacion de Io
dispuesto en el articulo 117° de Ia Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, impondra una multa coercitiva por incumplimiento de mandato.

TERCERO: Sancionar 2 @i on una multa de UNA (1) Unidad

Impositiva Tributaria por infraccion al articulo 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion ¥
Defensa del Consumidor. Cabe indicar que la multa impuesta seré rebajada en 25% sj
consiente la presente resolucién y procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco
(5) dias habiles contado a partir de la notificacién de la presente Resolucién, conforme a lo
establecido en los articulos 113° de Ia Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

CUARTO: Ordenar oo /c o U plazo no mayor a cinco (5) dias

habiles, contado a partir de la notificacién de la presente Resolucion, cumpla con el pago de
las costas ascendente a S/. 36,00 y los costos incurridos por el sefior QGG
Elio, sin perjuicio del derecho del denunciante de soficitar la liquidacién de las costas y costos
una vez concluida la instancia administrativa. '

QUINTO: Disponer la inscripcion de QuininnnnianEiEEy - <! Registro de Infracciones

y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucidén quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119° de ia Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

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

SEPTIMO: 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 dispuesto por este

14 Conforme a la Orden de Servicio Técnico N° 2015-161548 dal 26 de mayo de 2016.
1 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
13
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Colegiado, para cuestionar situaciones de pura derecho es el de revisién'®. Dicho recurso /m

debera ser presentado ante la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 en un plazo

méximo de cinco (5) dias habiles contado a partir del dfa siguiente de su nofificacién, caso g
contrario la presente resolucion quedara consentida. \Z,

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Sra. Teresa Guadalupe Ramirez
Pequefio, Sr. Luis Alefandro Pacheco Zevallos, y el Sr. Arfuro Ernesto Seminario
Dapeifo.

-

; -

<2/ ey, .a?/;? (4244 {( _

TERESA GUADALUPE RAMIREZ PEQUENO
Presidenta

Articulo 125°.- (..} Excepcionaimente, hay lugar a recurso de revision ante la Sala compeiente en materia de proteccion
al consumidor def Tribunal del Indecopi, de conformidad con o dispuesto en ef articulo 210° de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimients Administrativo Gensral. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o apiicado erréneamente las
nermas def presente Cddigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por eliz aprobados, £l
plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles v su interposicidn no suspende la ejecucién del acto
impugnado, salvo que la Sala en resolucidn debidamentes fundamentada disponga fo contrario,

18 DIRECTIVA N° 094-201GJDIR-COD-ENDECOE!. REGLAS COMPLENMENTARIAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. V. APELACION Y REVISION
5.3. Recurso de Revisidn

5.3.1. El recurso de revisidn es de purc derecho, no cabe la adhesién ni la actuacién de pruebas, Fste recurso se
presenta ante la Comisidn correspondiente, ia cual verificara el cumplimiento de los requisitos de admisibliidad,
incluyendo la oportunidad del recurse.

53.2, La Sala competente en materia de Proteccitn al Consumidor del Tribunal del INDECOPI evakia la procedencia
del recurso verificando si fa pretension del recurrente plantea la presunta inapiicacion o la aplicacién erénea
de las normas def Cédigo; o, ia inobservancia de precedentes de sbservancia obligatoria; notficando a las
partes dicha decision. Si dicha Sala declara ia procedencia del recurso, en el mismo acto, podré disponer la
suspension de la ejecucion de la resolucidn recurrida.

(.
14
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.\ , COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N® 2
~ ] del Consejo de Ministros EXPEDIENTE 1246-2015PS1
e SRR (EXPEDIENTE e 330-2016/CC2-APELAGION) :

o] L

A 3\:-% %’2'%
RESOLUCION FINAL N° §99-2017/CC2 \ £
%\%éi%»’?rm\ﬁﬁmﬁj
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS)
DENUNCIANTE  : qailiskiiisinGiantiy (=1 SENOR )
DENUNCIADA - T )
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
GRADUACION DE SANCION
ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

Lima, 10 de abril de 2017
ANTECEDENTES

1 El 4 de noviembre de 2015, el sefior QM denuncié - G ante o OPS por
presunta infraccion de la Ley N° 28571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
{en adelante, el Codigo), sefialando que:

()  Con fecha 29 de agosto de 2015, adquirié de la denunciada un equipo mévil

el cual presento fallas al poco tiempo de adquirido;

(i) el 10 de setiembre de 2015, ingresé el equipo celular al Servicio Técnico de la
denunciada; ‘

(i) el 16 de octubre de 2015, volvié a ingresar dicho equipo al drea de Servicio
Técnico de TMEEEED:" donde se comprobd que este presentaba fallas, por lo
que GRS ©pt6 por cambiarlo por uno nuevo de la misma marca;

(iv) el 21 de octubre de 2015, el segundo equipo celular presentd fallas de
funcionamiento, motivo por el cual decidid llevarlo al Servicio Técnico de
dEniimge ¢~ donde se comprobaron sus desperfectos; por lo que iy
efectud la reparacion correspondiente;

(v) el 29 de octubre de 2015, el segundo equipo celular volvio a presentar fallas,
motivo por el cual, lo internd en el Servicio Técnico, en donde D verificd
que dicho equipo presenté fallas y le ofrecio cambiarlo por otro de la misma
marca y modelo, y,

(vi) mediante una carta del 29 de octubre de 2015, solicité a la denunciada que
cambie su equipo por uno de distinta marca y/o modelo; sin embargo, (IEINGD
le reiterd que le entregaria un teléfono del mismo modelo.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 23 de diciembre de 2014, el OPS admitié a tramite ia
denuncia, considerando como presuntos hechos infractores los siguientes:

"DRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de
por una presunta infraccion al deber de idoneidad, fipificado
en el articulo 18° del Cadigo, en la medida que continuaria ofreciendo al interesadc

1
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un equipo celufar de la misma marca y modelo pese a que el primer y segundo equipo

cefular (marca ), otorgado por ésta presentaron fallas de
funcicnamiento (...)".

El 18 de mayo de 2016, mediante Resolucidn Final N° 373-2016/PS81, el OPS resolvio
archivar la denuncia del sefiorGEEEED contraGEEEED, por una presunta infraccion a lo
establecido en el articulo 19° del Cédigo, al considerar que de los medios probatorios
obrantes en el expediente quedd acreditado gue dicho proveedor cumplié con reparar y
cambiar el equipo celular adquirido por el denunciante, sin que se hubiera encontrado
obligado a entregar al sefior jig un teléfono de un modelo distinto al que adquirio.

El 31 de mayo de 2016, el sefiorgii apelo a resolucién de primera instancia; por 1o
que, a través de la Resolucién Final N° 1375-2016/CC2 del 23 de agosto de 2016, la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, la Comisién) resolvio:

(i)  Revocar la Resolucion N° 373-2016/PS1 que dispuso archivar la denuncia del
sefo/@R; v reformandola, declararia responsable a @ o' infraccion
al articulo 19° del Codigo, en tanto de los medios probatorios obrantes en el
expediente quedd acreditado que dicho proveedor denunciado no cumplié con
aplicar la garantia del equipo celular adquirido por el denunciante, en los
términos ofrecidos, en tanto al verificar fallas en el segundo equipo celular
entregado al denunciante, Unicamente dispuso su cambio por otro del mismo
modelo y marca,;

(iy ordenar a@EEED " calidad de medida correctiva, que en un plazo no mayor
a cinco (5) dias habiles contados desde la notificacién de dicha resolucion,
cumpliera de manera alternativa con lo siguiente: (i) Devuelva al sefior G2
suma de S/ 638,00, correspondiente al valor del equipo celular materia de
denuncia, en caso este no se encuentre en posesién de ningln equipo celular
entregado en aplicacion de la garantia materia del presente procedimiento; o, (i}
devuelva al sefior@iilil® la suma de S/ 639,00, correspondiente al monto que
pag6 por la adquisicion del equipo celular materia de denuncia, contraentrega
del equipo celular entregado el 28 de mayo de 2016 o de cualquier otro equipo
celular entregado por D " aplicacion de la garantia del presente
procedimiento, en caso este se encuentre en posesion de dichos productos;

(i) sancionar aqiNEE cOn Una multa de UNA (1) Unidad impositiva Tributaria
por infraccion al articulo 19° del Cadigo,

(iv) condenar o NS 2! pago de las costas y cosios del procedimiento; v,

(v) disponer la inscripcion dedimiim " < Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

El 9 de setiembre de 2016, Telefonica interpuso un recurso de revision contra la
Resolucion Final N° 1375-2016/CC2.

A través de la Resolucién N° 4542-2016/SPC-INDECOP! del 29 de noviembre de 2016,
la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor (en adelante, la Sala) declard
~ fundado el recurso de revision de | considerar que la Comision no considero,
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al momento de graduar la sancién a imponer a la denunciada, que esta presenté una /’é;“;;“x.
propuesta conciliatoria, ordenando la emisién de un nuevo pronunciamiento. ;@@‘\ 7
ANALISIS ;\é |
Materia de Pronunciamiento
7. En el presente caso, esta Comision emitird pronunciamiento sobre el extremo

cuestionado por la Sala, esto es, el referido a la graduacion de la sancion a ser impuesta

e B

Graduacién de la sancidn

8.

Habiéndose verificado la existencia de las infracciones administrativas, corresponde
determinar a continuacién ia sancion a imponer. Para proceder a su graduacion, deben
aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Codigo.

El articulo 112° de! Codigo establece que para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales como:
(i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (i) Ia probabilidad de deteccién de la
infraccion, entre otros'.

10. En este caso, para graduar [a sancion a imponer deben tomarse en consideracion los

siguientes aspectos:

() Dafio resultante de la infraccion: En el presente caso, el hecho de que
G o haya aplicado la garantia del producto adquirido, en fos términos
ofrecidos al denunciante, devolviendo al denunciante el monto pagado por este,
generd que este se viera imposibilitado de emplear dicha suma dineraria hasta la
actualidad.

(i) Efectos en el mercado: Se ha producido un dafio al mercado en la medida que
cualqguier proveedor que ofrezca servicios de reparacion de equipos celulares
puede perder credibilidad y confianza, en la medida que los consumidores son
inducidos a pensar que tales agentes que participan en el mercado, podrian
incurrir en el hecho denunciado y no cumplir con sus obligaciones.

(i) Probabilidad de deteccion de la infraccién: La probabilidad de deteccion es
alta, pues el sefiorqiii® pudo advertir el hecho denunciado cuando GEEENEGED

LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112° Criterios de graduacién de las sanciones adminisirativas.

Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracién los siguientes criterios:

1. E] beneficio llicito esperado u obtenide por la realizacion de la nfraccion.

2. La probabllidad de deteccién de la infraccién.

3. El dafio resultante de la Infraccidn.

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

. La naturaleza de! perjuicio causado ¢ grado de afectacion a la vida, salud, Integridad o patrimonio de los consumidores.

3
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no 1e rgembc_és_é &l monto pagado por su equipoe celular, contando con ia 4W?}\
motivacion suficiente para poner en conocimiento de la autoridad administrativa la /& A
infraccién cometida. '
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(iv) Circunstancia Especial Atenuante: Esta Comisién advierte que la propuesta \\\@:@
conciliatoria de D r<ferida a la “anulacion de la venta del producio”

adquirido por el denunciante, coincidid con la medida correctiva ordenada en la
Resolucion Final N° 1375-2016/CC2, referida a la devolucion? de la suma dineraria

pagada por el equipo celular materia de denuncia. En ese sentido, se configurd la

siguiente circunstancia especial atenuante, prevista en el numeral 2) del tercer

parrafo del articulo 112° del Codigo: “La presentacion por el proveedor de una

propuesta conciliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el

Indecopi”.

11. Es pertinente indicar, que de acuerdo a lo establecido en el articulo 110° del Cddigo, la
Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones administrativas,
considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450 Unidades Impositivas
Tributarias. ‘

12. Considerando los factores de graduacion sefialados, los cuales se encuentran previstos
en el numeral 3 del articulo 112° del Caodigo, y bajo los parametros de razonabilidad y
proporcionalidad®, se estima pertinente imponer a¢iiliiiii®. cn funcion del dafio y la
gravedad de las infracciones cometidas, una sancion de Amonestacion,

RESUELVE:

2 En dicho acto administrativo, la Comision dispuso ordenar a Telefénica, en calidad de medida correctiva, gue en un plazo no mayor a
cince (5} dias habies contados desde la notificacién de dicha resolucién, cumpliera de manera alternativa con lo sigulente: (i) Devuelva al
seﬁo& la suma de S/ 839,00, correspondiente ai monto que pagd por |a adquisicion del equipo celular materia de denunca, en caso

este no s& encuentre en posesion de ningln equipe cefular entregado en aplicacitn de la garantia materia def presents procedimiento; o,

{ii} devusiva al sefio ia suma de S/ 639,00, correspondiente al monfo que pagd por fa adqulsicion del equipo celutar materia de

denuncia, contraentrega cel equipo celular entregado el 26 de mayo de 20162 o de cualquier ofro equipo celular entregade po*

en aplicacién de la garantia del presente procedimiento, en caso este se encuenire en posesion de dichos proGUCiOs.

3 LEY N° 27444, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo IV. Principios del Procedimiento Administrative
4.4. Principio de razonabilidad.-
Las decisionss de |a autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen infracciones, impongan sancicnes, o establezcan
restricciones a los administrados, deben adapiarse dentro de los Himites de Ia facultad atrfbuida y manteniendo !a debida proporcion entre
los medios a emplear y tos fines plblicos que deba tutelar, a fin de que respondan a io estrictamente necesario para fa satisfaceion de su
comatido.

En ia Sentencia 045-2004-Al, fojas 29 v 30, el Tribunal Constitucional sefialo que el principle de proporcienalidad en sentido esiricto, esto
es, ef principio de idoneidad, se encuentra inmerso en el principio de razonabiiidad, conforme se aprecia a continuacion:

En este contexio, la razonabifidad, en estricto, se integra en el principic de proporcionalidad. Une de los presupuestos de ¢ste es la
exigencia de determinar la finalidad de la intervencion en el derecho de iguaidad. Por esta razén, Jo especifico del principio de razonabilidad
esté ya comprendido como un presupuesto del principic de propercionalidad. En sintesis, ! principlo de proporcionalidad ya fieva consigo,
como presupuesto, la exigencia de razonabiiidad y, por otra parte, integra adicionalmente el principic de proporcionalidad en sentide
estricto o ponderacion

{)
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N 2
SEDE CENTRAL

Presidencia

: no S EXPEDIENTE 1246-2015/PS1
del Consejo de Ministros (EXPEDIENTE " 330-2018/0C 2-APELACION)

s
PRIMERO: Sancionar a I o Amonestacién por infraccion al articulo G bty
19° de la Ley N°

285671, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

I &
&
a8

Lo
SEGUNDG: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de sif, &

2o . r . . . . P N N
noftificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en via de “Ewns
proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevalios,

sefior Arturo Ernesto Seminario Dapelfo, Sra. Claudia Anfoinette Mansen Arrieta y e Sr,
Tommy Deza Sandoval. g

Luis ALEJA RO PACHECO ZEVALLOS
Presidente

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
Arficuio 125°.-

(-
La Comision de Proteccion al Consumidor def Indecopi o la comision con facultades descancentradas en esta materia, segin corresponda,

constituye la segunda instancla administrativa en este procedimientc sumarisimo, que se tramita bajo las regias establecidas por el
presente subcapfiule y por la directiva que para tal efecto debe aprobar y publicar el Consejo Directivo del Indecopt.

La resolucidn gue emita la correspondiente Comisitn agota fa via administrativa y puede ser cuestionada mediante el proceso contencioso
administrativo,
M-CPC-05M1A
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