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En el informe juridico se analiza el Procedimiento Administrativo Sancionador de
Proteccion al Consumidor, la denuncia fue interpuesta el 16 Mayo del afio 2017 por
Autopartes y Mas del pan S.A.C contra Telefonica S.A.A por presuntas infracciones
a losart. 19y 24.1 de la Ley 29571-Cod de Proteccion y Defensa del Consumidor .

El denunciante refiere que el dia 17 de Febrero del 2017 se dirigio a la tienda de
Telefonica en San Isidro donde adquirié un equipo celular. EI mismo que desde un
inicio presentaba desperfectos como el rdpido consumo de la bateria y el no
funcionamiento del bluetooth por lo que decidi6 internar el equipo para su
reparacion sin embargo después de recogerlo se dio cuenta que continuaban los
desperfectos y a ello se suma otro desperfecto como el hundimiento del botén de
encendido y pagado.

Posteriormente realiza un reclamo solicitando se realice el cambio de equipo ya
gue las reparaciones no habian sido efectivas, los desperfectos continuaban y el
equipo tenia pocas semanas de haber sido adquirido. Asi mismo el denunciante
sefala que hasta la presentacion de su denuncia no ha obtenido una respuesta por
parte de Telefénica acerca del reclamo presentado el 5 de abril del 2017.

El Organo resolutivo admite a tramite la denuncia interpuesta por Autopartes y Mas
delPan S.A.C por presuntas infracciones al art. 19y 24.1 de la Ley 29571.
Telefénica se pronuncia presentando sus descargos solicitando se declare la
improcedencia de la denuncia; ya que no se vulnerado el deber de idoneidad ni la
falta de atencion al reclamo presentado por autopartes, en tanto que no existe una
relacion de consumo con la denunciante asi también se habria subsanado la
conducta denunciada, por otro lado sefialan que se informé al denunciante que el
equipo podria presentar fallas y el reclamo con fecha 5 abril habria sido atendido
segun anexo adjuntado.

La comisién resolvié el Recurso de Apelacion decidiendo Revocar la Resolucién
Final de Primera Instancia en el extremo que sancioné a Telefénica con 1UIT por
infraccidn al art.24.1 de la Ley 29571 declarando formular su archivo toda vez que
ha quedado acreditado que el proveedor si cumplié con dar respuesta al reclamo el
5 Abril presentado por Autopartes. Asi mismo, la comisién confirma resolucion final
de primera instancia al considerar que telefénica incurrié en la infraccién al art. 19
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto que ha quedado
acreditado que el equipo celular presentaba desperfectos. Finalmente confirma la
resolucién final en primera instancia referidos a la ejecucion de la medida
correctiva, condena de pago de costas y costos y la Inscripcion de Telefénica en el
registro de Infracciones y sanciones del INDECOPI.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR
LAS PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O
PROCEDIMIENTO.

1. DENUNCIA
El 16 de mayo de 2017, Autopartes y Mas Delpan S.A.C. (en adelante, Autopartes)

interpuso una denuncia contra Telefénica del Peri S.A.A. (en adelante, Telefénica) 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,

Caodigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cddigo), por los

siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

El 17 de febrero de 2017, por recomendacion del colaborador de la denunciada,
adquirio un equipo celular de la marca Motorola, modelo XT-1641; no obstante,
desde un inicio, el referido celular presento los siguientes desperfectos: (a) la bateria
no duraba; y, (b) el bluetooth no funcionada.

En virtud de ello, pese a que internd su equipo celular en el servicio técnico de la
denunciada el 4 de marzo de 2017 (siendo llevado en dicha fecha en tanto no pudo
internarlo con anterioridad pues se encontraba de viaje), no realizaron una
reparacion total de los desperfectos advertidos, ya que, el 10 de marzo de 2017
recibio su equipo celular advirtiendo que, a efectos de conectarse con otro celular
por bluetooth, debia apagar y volver a prender su celular.

El 5 de abril de 2017, llevé su equipo celular nuevamente al servicio técnico de la

denunciada en tanto este se encontraba inoperativo debido a que el botdn de

“apagado / prendido” se habia hundido, asimismo, los problemas anteriores ain
persistian, lo cual no le habia permitido realizar una copia de toda su informacion.

En razén de ello, solicitdé a la denunciada el cambio de equipo de celular, sin
embargo, este le fue denegado por uno de los colaboradores de Telefonica, quien le

indicd que podia enviar su reclamo virtualmente.



Asi, ese mismo dia formul6 un reclamo, cuyo nimero signado era
I <! cual, 2 esa fecha, no obtuvo respuesta alguna por parte
de la denunciada.

Cuando fue a recoger su equipo celular el 20 de abril de 2017, le indicaron que le
cambiarian su celular por un nuevo del mismo modelo, no obstante, ello no fue asi,
puesto que le habian entregado un equipo usado y reparado, siendo que incluso este
nuevo celular ni siquiera venia en su caja de embalaje de fabrica, motivo por el cual
no decidio aceptar el cambio.

En el momento que devolvia el nuevo equipo celular entregado, puso escuchar que
en la ventanilla de su costado una tercera persona acudia por quinta vez al local por
averias y/o desperfectos con su celular (de la misma marca que la suya), razén por
la cual habia solicitado nuevamente la anulacion de la compra del equipo celular
defectuoso con los extornos correspondientes o el cambio a otra marca que tuviera
las garantias de ser un buen celular.

Dicho pedido fue formalizado el 21 de abril de 2017 mediante una hoja de
reclamacion N° || G, |- cual si bien recibié una respuesta de
la denunciada, esta fue inconsistente en la medida que lo indujo a creer que le
cambiarian su celular; no obstante, cuando acudié al local de Telefénica, le
indicaron que ello no podia llevarse a cabo en tanto el equipo celular habia sido
adquirido hace mas de siete (7) dias calendarios, sin considerar el historial de

revision de desperfectos de su celular.

Habia efectuado un tercer y cuarto reclamo (a saber, ||| GGG
y N° |G 2 tavés de los cuales relaté lo sucedido

nuevamente, informando a su vez que, pese a que su equipo celular se encontraba
internado en el servicio técnico, no iba a recoger el mismo hasta que Telefonica no
le brindara una solucién; sin embargo, la denunciada brindd respuestas
incongruentes a su pedido, lo cual denotaba que los colaboradores de la denunciada
no se encontraban capacitados.

Solicitaba como medidas correctivas que Telefonica cumpliera con anular la
compra del equipo celular de la marca Motorola, modelo XT-1641 o, en su defecto,
le entregara otro equipo celular de otra marca reconocida como Samsung.

Asimismo, solicitaba que se le sancionara de acuerdo a ley.



Fundamento de derecho:
Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Medios probatorios:

Copia del Contrato de Prestacion de Suplementarios, Adicionales y Transacciones
— Servicios Moviles Postpago y Control del 17 de febrero de 2017, emitida por
Telefdnica.

Copia de las Ordenes de Servicio Técnico N° [l de internamiento y
recojo, emitidas por Telefénica los dias 4 y 10 de marzo de 2017, respectivamente.
Copia de las Ordenes de Servicio Técnico N° ||l de internamiento y de
rechazo, emitidas por Telefénica los dias 5 y 20 de abril de 2017, respectivamente.

Copiade la  Hojas de  Reclamacion N° | EGEG

2017,

I i rer puiestos por
el sefior |G (<n adelante, el sefior [HEE) los dias

5,21, 27 y 30 de abril de 2017.
Copia de los correos electrénicos remitidos por Telefonica los dias 22 y 29 de abril,

asi como del 2 de mayo de 2017.

REQUERIMIENTO

Mediante Requerimiento de Subsanacion del 16 de mayo de 2017, el Organo Resolutivo

de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, el

ORPS) solicité a Autopartes que, en un plazo maximo de dos (2) dias habiles, cumpliera

con:

(i)

(i)

(iii)

Presentar copia simple de los documentos que acrediten su condicién de
microempresario.

Precisar el giro de su negocio, la finalidad para cual habia adquirido el equipo
celular materia de denuncia y la suma de las ventas e ingresos brutos percibidos por
su representada, correspondientes al afio 2016.

Adjuntar los mediosprobatorios  documentarios que demuestren
los cuestionamientos denunciados, estos son, los defectos en la duracion de la
bateria y el hundimiento del boton encendido del equipo de celular.



Dicho requerimiento fue absuelto por Autopartes mediante escrito del 16 de mayo de

2017, aseverando lo siguiente:

El giro de su negocio se encontraba orientado a la venta de las partes, piezas y
accesorios para vehiculos automotores, articulos de ferreteria y otros tipos de ventas
al por menor, siendo ademas que sus ventas brutas anuales correspondientes al afio
2016 ascendian a la suma S/ ||| Gz

El equipo celular materia de controversia habia sido adquirida para el area de
ventas, en la medida que el celular con el que contaba ya tenia varias limitaciones
por el tiempo que fue usado.

Los medios probatorios que acreditaban los desperfectos cuestionados ya habian
sido presentados en su denuncia (6rdenes de servicio técnico, cuya conclusién
sefialaba “Comportamiento comprobado™).

Solicitaba a la primera instancia realice una Audiencia de Verificacion del equipo
celular de la marca Motorola, modelo XT-1641, a efectos de que dicha instancia

verificara la veracidad de sus cuestionamientos.

2. RESOLUCION ADMISORIA

Con Resolucion N° 1 del 19 de mayo de 2017, el ORPS inici6 un procedimiento

administrativo sancionador en contra de Telef6nica, toda vez que:

(i)

(i)

Habria puesta a disposicién de Autopartes un equipo celular (a saber, Motorola XT-
1641) que presentaba los siguientes desperfectos: (a) La bateria tenia poca duracién;

(b) el botdn de encendido estaba hundido; y, (c) el bluetooth presentaba fallas pues
no se podia ubicar con facilidad los dispositivos vinculados, calificandola como una
presunta infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

No habria brindado una respuesta al reclamo presentado por Autopartes el 5 de abril
de 2017, calificandola como una presunta infraccion del articulo 24°.1 del Codigo

de Proteccién y Defensa del Consumidor.

En base a ello, otorgd a Telefonica un plazo de cinco (5) dias habiles, contados desde el

dia siguiente de notificada la referida resolucion. Asimismo, convoco a las partes del



procedimiento a una diligencia de verificacion para el dia 14 de junio de 2017 a las 11:00
horas en las oficinas del ORPS, para lo cual requirié que la parte que tuviera posesion del
equipo celular materia de denuncia, se sirviera a presentarlo en la mencionada diligencia

con su cargador y la bateria cargada a fin de verificar los desperfectos denunciados.

3. DESCARGOS
Mediante escrito del 1 de junio de 2016, Telefonica se apersond al procedimiento,
solicitando declarar improcedente y/o infundada la denuncia formulada por Autopartes,

bajo los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

- Habia actuado en todo momento cumpliendo rigurosamente la legislacion vigente
relativa a las normas de proteccion al consumidor, motivo por el cual negaba
rotundamente los hechos cuestionados por Autopartes.

- Solicitaba la improcedencia de la denuncia formulada en su contra, en
tanto: (a) No existia una relacion de consumo con la denunciante, pues,
conforme se visualizaba del comprobante de pago del equipo celular
materia de controversia, este habia sido vendido por RAP S.A.C.; vy, (b) con
anterioridad a la presentacion de la referida denuncia, habia realizado el
cambio de equipo celular por uno nuevo del mismo modelo y marca.

- El equipo celular controvertido era utilizado por el representante legal de la
denunciante, siendo que, al momento de adquirir el mismo a través de uno de sus
comercializadores autorizados, se le brindé la informacion que el equipo celular
adquirido contaba con una garantia por doce (12) meses ante cualquier desperfecto
advertido.

- En todas las oportunidades que la denunciante se habia apersonado al servicio
técnico autorizado, reportando las fallas presentadas en el equipo celular
cuestionado, habia cumplido con validar la garantia del producto, aplicando lo
establecido en el manual elaborado por Motorola, disponiendo incluso en el tltimo
internamiento el cambio del equipo celular.

- Las expectativas del consumidor se encontraban relacionadas a la garantia explicita

del bien adquirido, la cual estaba desarrollada en funcién a los términos y



condiciones expresamente ofrecidos por el proveedor. Asi, la expectativa de la
consumidora, al momento de comprar el equipo celular, no era que este no
presentara ninguna falla, sino que este contara con una garantia que pudiese cubrir
cualquier falla o desperfecto de origen que pudiera presentarse dentro del plazo de
vigencia de la misma (siempre y cuando la referida falla y/o desperfecto no se
encontrara en los supuestos de exclusion de la garantia).

- Si habia cumplido con atender oportunamente el reclamo virtual interpuesto por la
denunciante el 5 de abril de 2017, razén por la cual, en tanto el estado de dicho
reclamo era “cerrado”, debia ser declarada infundada la denuncia en ese extremo.

- Contaba con un sistema virtual para el uso de su libro de reclamaciones elaborado
por la empresa especializada Phantasia, por lo que la atencién de los reclamos
virtuales se efectuaba a través del correo institucional de su representada (a saber,
) | o desde un usuario cualquiera.

- Solicitaba que la Autoridad Administrativa incluyera al presente procedimiento a
Motorola Mobility Perd S.R.L. (en adelante, Motorola), en su condicion de

fabricante del equipo celular materia de denuncia.

Fundamento de derecho:

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

Medios probatorios:

- Copia de los Informes Técnicos N° || . - itidos por
Anovo Pert S.A.C. (en adelante, Anovo) los dias 4 y 5 de abril de 2017.

Copia del Certificado de la Garantia otorgado por Motorola.



Copia de la Hoja de Reclamacion N° || . intcrpuesto por el

sefior Delgado el dia 5 de abril de 2017.

- Copia del Informe sobre el sistema virtual del Libro de Reclamaciones. elaborado por Phantasia

ACTA DE VERIFICACION

El 14 de junio de 2017, en las instalaciones del ORPS acudieron las partes del presente
procedimiento a efectos de llevar a cabo la diligencia ordenada mediante Resolucién N°
1 del 19 de mayo de 2017; no obstante, no fue posible efectuar la misma en tanto
Telefdnica o la empresa Anovo (donde ingresd por servicio técnico el equipo celular
materia de denuncia) no presentaron el equipo celular de la marca Motorola, modelo ST-
1641.

De manera adicional, Telefénica y el técnico de la empresa Anovo manifestaron que el
equipo celular materia de controversia se encontraba con el fabricante (Motorola), puesto
que se habia efectuado el cambio del celular en aplicacion de la garantia ofrecida. Por su
parte, la denunciante indico que la falta de presentacion del producto cuestionado

acreditaba las fallas que denunciaba.

RESOLUCION DE ENCAUSAMIENTO

Mediante Resolucion N° 4 del 26 de julio de 2017, el ORPS encaus6 de oficio la denuncia
presentada por Autopartes e incluyé de oficio a Motorola, por presunta infraccion del
articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, en tanto habria
comercializado un equipo celular (a saber, Motorola XT-1641) que presentaba los
siguientes desperfectos: (a) La bateria tenia poca duracion; (b) el boton de encendido
estaba hundido; y, (c) el bluetooth presentaba fallas pues no se podia ubicar con facilidad
los dispositivos vinculados.

Para lo cual, otorgé a Motorola un plazo de cinco (5) dias habiles, contados desde el dia

siguiente de notificada la referida resolucion.



ESCRITO ADICIONAL

El 25 de setiembre de 2017, Autopartes presentd un escrito adicional, a través del cual
informaba a la primera instancia que se desistia de su pretension y del procedimiento
administrativo seguido —Unicamente- en contra de Motorola. Ello, en tanto habia arribado

a una transaccion extrajudicial con la referida proveedora.

4. RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA
Con Resolucion N° 1190-2017/1LN-PS0 del 13 de noviembre de 2017, el ORPS emitio

el siguiente pronunciamiento:

- En aplicacion del articulo 107°-A del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor y el pedido de desistimiento formulado por Autopartes el 25 de
setiembre de 2017, dispuso la conclusion anticipada del procedimiento
administrativo sancionador iniciado en contra de Motorola.

- Archivo el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de
Telefonica, por presunta infraccion del articulo 19° del Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que el equipo celular materia de
controversia presentaba los siguientes desperfectos: (a) La bateria tenia poca
duracién; y, (b) el bluetooth presentaba fallas.

- Sanciono a Telefonica con una multa de 1 UIT, por infraccion del articulo 19° del
Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que el
equipo celular materia de controversia presentaba como desperfecto el hundimiento
del boton de encendido.

- Sanciono a Telefonica con una multa de 1 UIT, por infraccion del articulo 24°.1 del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la
proveedora denuncia no atendié el reclamo interpuesto por Autopartes el 5 de abril
de 2017.

- Ordeno a Telefénica como medida correctiva reparadora que, en un plazo de quince
(15) dias héabiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la referida
resolucion, cumpliera con cambiar a Autopartes el equipo celular materia de
denuncia por otro de similares caracteristicas y en 6ptimas condiciones.

Condend a Telefonica al pago de las costas y los costos del procedimiento
administrativo en favor de Autopartes.



Dispuso la inscripcion de Telefonica en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi, por las conductas verificadas.

5. RECURSO DE APELACION
El 19 de diciembre de 2017, dentro del plazo establecido en el acto administrativo,

Telefonica interpuso su recurso de apelacion contra la resolucion de la primera instancia

a efectos de que se revocara la misma declardndola improcedente o infundada y, en

consecuencia, se dejase sin efecto la sancion impuesta; ello, bajo los siguientes

fundamentos:

Fundamentos de hecho:

Habia cumplido con subsanar la conducta presuntamente infractora con
anterioridad a la interposicion de la denuncia, pues, en virtud de la garantia ofrecida
por Motorola, habia cumplido con ofrecer la entrega de un nuevo equipo celular,
siendo que Autopartes se nego a recoger el mismo al aducir que este era usado, no
obstante, la denunciante no ha cumplido con acreditar dicho supuesto.

La resoluciéon de primera instancia vulneraba los Principios de Presuncion de
Veracidad y de Imparcialidad, asi como su Derecho de Defensa, toda vez que no
habia valorado adecuadamente el medio probatorio que presento, consistente en el
informe elaboradora por Phantasia (proveedor de su representada).

Contaba con un sistema virtual para el uso de su libro de reclamaciones elaborado
por la empresa especializada Phantasia, por lo que la atencion de los reclamos
virtuales se efectuaba a través del correo institucional de su representada (a saber,

I ) | no desde un usuario cualquiera.

El sefior Delgado habia consignado en su hoja de reclamacién como correo
electrénico el G oti\o por el cual remitié la
respuesta del reclamo a la referida direccién electronica. A efectos de acreditar lo
alegado, presentaba como medio probatorio el pantallazo de la generacion del ticket
del reclamo, asi como de la respuesta al mismo (la misma que tenia fecha de 6 de
abril de 2017).



Fundamentos de derecho:

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

- Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Medios probatorios:
- Copia del pantallazo de la generacion del reclamo N° |
interpuesto por el sefior Delgado.

- Copia del pantallazo de la generacién de la respuesta al reclamo N°

Mediante Resolucion N° 6 del 22 de diciembre de 2017, el ORPS concedio el recurso de
apelacién formulado por Telefonica; y, en consecuencia, remitio el expediente al érgano

resolutivo superior jerarquico.

6. RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA

Con Resolucion N° 185-2018/ILN-CPC del 1 de marzo de 2018, la Comision de

Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte (en adelante, la Comisién) emitié el

siguiente pronunciamiento:

- Confirmo la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO0 del 13 de noviembre de 2017, en
el extremo que sanciono a Telefonica con una multa de 1 UIT, por infraccion del
articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse
acreditado que el equipo celular materia de controversia presentaba como
desperfecto el hundimiento del botén de encendido.

- Revoco la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO del 13 de noviembre de 2017, en
el extremo que sanciond a Telefonica por infraccion del articulo 24°.1 del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, declaro su archivo,
en tanto quedaba acreditado que la proveedora denunciada cumplié con brindar
respuesta al reclamo interpuesto por Autopartes el 5 de abril de 2017.

Confirmo la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO0 del 13 de noviembre de 2017, en
el extremo que ordend a Telefdnica, en calidad de medida correctiva reparadora,
que, en un plazo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de

notificada la referida resolucion, cumpliera con cambiar a Autopartes el equipo
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celular materia de denuncia por otro de similares caracteristicas y en Optimas
condiciones.

- Confirmo la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO0 del 13 de noviembre de 2017, en
el extremo que condend a Telefonica al pago de las costas y los costos del
procedimiento administrativo en favor de Autopartes.

- Confirmo la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO0 del 13 de noviembre de 2017, en
el extremo que dispuso la inscripcion de Telefénica en el Registro de Infracciones

y Sanciones del Indecopi, por las conductas verificadas.

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

1. Lainclusion de oficio de Motorola al procedimiento administrativo sancionador iniciado por
Autopartes.
IDENTIFICACION
Mediante escrito del 1 de junio de 2016, Telefonica solicit6 a la primera instancia
administrativa la inclusién de oficio de Motorola al procedimiento administrativo
iniciado en su contra, en la medida que dicha empresa era el fabricante del equipo

celular materia de controversia.

En base a ello, con Resolucion N° 4 del 26 de julio de 2017, el ORPS encaus6 -de
oficio- la denuncia presentada por Autopartes, e incluyo a Motorola, por presunta
infraccién del articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, en
tanto habria comercializado un equipo celular que presentaba los siguientes
desperfectos: (a) La bateria tenia poca duracién; (b) el botén de encendido estaba
hundido; vy, (c) el bluetooth presentaba fallas pues no se podia ubicar con facilidad

los dispositivos vinculados.
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Asi, la controversia gira en torno a establecer si dicha actuacion fue adecuada al

caso en concreto materia del procedimiento.

ANALISIS

En principio debe tenerse en cuenta que entre las facultades del Indecopi se

encuentran en el articulo 1 del Decreto Legislativo 807:
Articulo 1.- Las Comisiones y Oficinas del Indecopi gozan de las facultades
necesarias para desarrollar investigaciones relacionadas con los temas de su
competencia. Dichas facultades seran ejercidas a través de las Secretarias
Técnicas o Jefes de Oficinas y de los funcionarios que se designen para tal
fin. Podran ejercerse dentro de los procedimientos iniciados o en las
investigaciones preliminares que se lleven a cabo para determinar la apertura

de un procedimiento.

En relacion a dicha disposicion juridica, debe observarse el articulo 4.1.1 de la
Directiva 005-2017-INDECOPI/COD, Directiva que regula el procedimiento
sumarisimo en materia de proteccion al consumidor previsto en el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, el cual refiere lo siguiente:
4.1. Postulacion del Procedimiento Sumarisimo
4.1.1. El Procedimiento Sumarisimo se inicia de oficio como consecuencia de
una denuncia de parte, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 107 del
Codigo. Asimismo, se inicia de oficio como consecuencia de las infracciones
referidas en los articulos 5y 7 de la Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI, aprobada por Decreto Legislativo 807. (...)

Asi mismo debe considerarse la definicion de consumidor que establece nuestro
ordenamiento juridico, articulo 1V del Cdédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor:

Articulo 1V.- Definiciones Para los efectos del presente Codigo, se entiende

por: 1. Consumidores o usuarios. 1.1 Las personas naturales o juridicas que
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adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o
servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar
0 social, actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien
adquiere, utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado

para los fines de su actividad como proveedor. (...)

Ahora bien, también es necesario considerar que el procedimiento de proteccion al
consumidor en cuanto a su iniciaciéon y a sus formas de conclusién anticipada se
establece en el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor lo siguiente:
Articulo 107.- Postulacion del procedimiento.
Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones
a las disposiciones contenidas en el presente Cédigo se inician de oficio, bien
por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o
del que potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociacion de
consumidores en representacion de sus asociados o poderdantes o en defensa

de intereses colectivos o difusos de los consumidores. (...)

De otro lado, para efectos de la inclusion de un administrado al procedimiento puede
tenerse en cuenta 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, Morén (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)
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De otro lado, el articulo 108° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
dispone como una de las causales de improcedencia de una denuncia la falta de
legitimidad para obrar activa y pasiva. Asimismo, el articulo 427° del Cddigo
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 articulo 248° del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General comprende una relacion detallada de los
principios aplicables a este tipo de procedimientos. Dentro de esa relacion, se
encuentra el Principio de Causalidad, el cual establece expresamente que la
responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o0 activa

constitutiva de infraccion sancionable.

Sobre la relacion juridica entre la empresa RAP S.A.C. y Telefonica del Pert S.A.A.

IDENTIFICACION

En el presente caso el problema juridico consiste en determinar cual es la relacion
juridica que existiria entre RAP S.A.C. y Telefénica del Pert S.A.A.; asi mismo si
dicha relacion incidiria en la legitimidad para obrar pasiva de la denunciada
Telefonica del Perd S.A.A.

ANALISIS
Muchas veces en las relaciones comerciales el fabricante de los productos no
comercializa directamente hacia los consumidores, sino lo puede realizar a través
de otros agentes ello muchas veces obedece a planeamientos tributarios,
econdémicos, laborales entre otros.
Asi en el caso concreto debera evaluarse en relacion a los contratos celebrados ante
que situacion estamos, teniendo en cuenta a su vez al principio de primacia de la
realidad. Sobre este principio se sefiala:
Articulo V.- Principios. El presente Codigo se sujeta a los siguientes
principios: (...)
8. Principio de Primacia de la Realidad. - En la determinacion de la verdadera
naturaleza de las conductas, se consideran las situaciones y relaciones

economicas que efectivamente se realicen, persigan o establezcan. La forma
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de los actos juridicos utilizados en la relacion de consumo no enerva el
analisis que la autoridad efectie sobre los verdaderos propositos de la

conducta que subyacen al acto juridico que la expresa.

De otro lado, debe considerarse sobre la legitimidad para obrar que en materia
procesal constituye una condicion de la accion, el cual es un elemento que debe
cumplirse para que se pueda resolver sobre el fondo del asunto. Siendo asi, la
legitimidad para obrar es la condicion habilitante para ser parte del proceso o
procedimiento, es decir para ser parte del procedimiento ya sea como denunciante
0 denunciado.

La normativa especial de proteccion al consumidor si bien no sefiala una definicion
de la legitimidad para obrar; sin embargo, refiere que en caso no exista se
considerara una causal de improcedencia de la denuncia:
Articulo 108.- Infracciones administrativas. (modificado por el Articulo 1 del
Decreto Legislativo N° 1308)
Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento
administrativo la resolucién de la autoridad administrativa que declara la
improcedencia de la denuncia de parte en los siguientes supuestos: (...)

e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

3. El analisis efectuado por el ORPS sobre los medios probatorios presentados sobre el consumo de
bateria y no funcionalidad del bluetooh

IDENTIFICACION

En el caso concreto, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos ha
declarado infundado la denuncia respecto a los supuestos defectos en el consumo
de bateria y no funcionalidad del bluetooh, ello en base a los medios probatorios
que obran en el expediente. De alli que el problema juridico es si en efecto se ha
valorado adecuadamente los medios probatorios y si correspondia desestimar la

denuncia en este extremo.
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ANALISIS

Los medios probatorios tienen por finalidad, una de ellas, acreditar los hechos
afirmados por las partes; para ello la Administracion Publica tiene el deber de
valorarlos adecuadamente pues no hacerlo acarrearia vulneracion al principio del

debido procedimiento administrativo.

Los medios probatorios que se pueden ofrecer en principio de acuerdo al articulo

31 del Decreto Legislativo 807 son los siguientes:
Articulo 31.- Las partes solo podran ofrecer los siguientes medios
probatorios: a) Pericia; b) Documentos, incluyendo todo tipo de escritos,
impresos, fotocopias, planos, cuadros, dibujos, radiografias, cintas
cinematogréficas y otras reproducciones de audio y video, la telemética en
general y demas objetos y bienes que recojan, contengan o representen algun
hecho, una actividad humana o su resultado; e ¢) Inspeccion.
Excepcionalmente podran actuarse pruebas distintas a las mencionadas, solo
si a criterio del Secretario Técnico de la Comision éstas revisten especial

importancia para la resolucion del caso.

Ahora bien, cuando un producto es internado para su reparacion es necesario que se
cumpla con dejar constancia por escrito el estado del producto al momento de
recibirlo, asi como al momento de devolverlo, asi se encuentra reconocido en el

articulo 23 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

Articulo 23.- Servicios de reparacion. 23.1 (...) El prestador de servicios de
reparacion esta obligado a dejar constancia escrita del estado del producto
cuando lo reciba en reparacion, indicando el defecto visible u otro encontrado
en el producto, asi como de su estado al momento de su devolucién al
consumidor. ElI consumidor puede dejar en dicho documento cualquier
observacion o comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. El

prestador del servicio debe entregar copia de dicha constancia al consumidor.

(..)
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En caso de incumplir con dicha obligacion se da derecho al consumidor a que se le
sustituya sin cargo adicional sobre los componentes u otros elementos que dan

funcionalidad al producto.

Sobre la idoneidad del producto

IDENTIFICACION

En el caso concreto, una de las imputaciones de cargos fue por infraccién al deber
de idoneidad del producto siendo asi el problema juridico es si se ha incurrido en
dicha infraccion sobre la venta del equipo celular.

ANALISIS

La idoneidad se entiende como una obligacion del proveedor de que lo brindado
efectivamente al consumidor guarde correspondencia con lo que esperaba el
consumidor en funcion a lo ofrecido, al contexto, circunstancias, precio, publicidad
y otros supuestos que refiere el articulo 18 del Cddigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

La doctrina sefiala Liza Ferrari, (2018) sobre lo que debe entenderse por idoneidad:
(...) La correspondencia entre lo que espera recibir un consumidor y lo que
efectivamente recibe en la realidad, en funcion a la informacion que ha
ofrecido el proveedor, conforme a la publicidad e informacion, condiciones y
circunstancias de la transaccion y la naturaleza del producto o servicio, asi
como otras caracteristicas tales como: el precio, el mercado y las

caracteristicas de cada caso en particular. (p.20)

El profesor Julio Durand (2015) sefiala sobre la idoneidad:

Respecto a la Idoneidad del producto los proveedores estan obligados a:

- Garantizar la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los
productos.

- La veracidad de la propaganda comercial de los productos.

- Garantizar el contenido y vida util del producto indicado en el envase. -
Respecto a los productos, éstos no deben conllevar a un riesgo injustificado
0 no advertido para la salud o seguridad de los consumidores.

- Advertir los riesgos de aquellos productos peligrosos o riesgosos para la

salud o la seguridad de las personas. (p. 102)

17



Sobre el deber de idoneidad la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor,
Lima del 25 de abril 2013 - Resolucion 1008-2013/SPC-INDECOPI (Exp. 1343-
2011/PS3) ha establecido lo siguiente.

Finalmente, si bien la Sala, con una anterior conformacion, considero que la
idoneidad debe valorarse no en razon de un modo de ser del bien o de una cualidad
suya (su funcionabilidad), sino en funcion al comportamiento del proveedor una
vez que ha tomado conocimiento de las fallas presentadas en el producto; por los
fundamentos expuestos en la presente resolucion, esta Sala considera necesario
realizar un cambio de criterio, a fin de establecer que el deber de idoneidad debe
responder estrictamente al analisis respecto de si el producto adquirido o servicio
prestado corresponde a lo esperado por el consumidor, sin perjuicio del
comportamiento de los proveedores frente a los reclamos posteriores que pudieran
plantearse por la existencia de fallas. De la doctrina y sobre todo de la resolucion
del Indecopi, se entiende por idoneidad en productos a: “el producto adquirido o
servicio prestado corresponde a lo esperado por el consumidor, sin perjuicio del
comportamiento de los proveedores frente a los reclamos posteriores que pudieran

plantearse por la existencia de fallas.”

Por lo que en caso el producto presente defectos, basta que las presente, estariamos
ante un producto con falta de idoneidad, ello sin importar que luego el proveedor

haya realizado actos para remediar la conducta en virtud de las garantias.
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I11. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS PROBLEMAS
JURIDICOS IDENTIFICADOS.

A. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

1.  Sobrelainclusion de oficio de Motorola al procedimiento administrativo sancionador
iniciado por Autopartes.

Conforme se podia advertir de los actuados procedimentales obrantes en el
expediente, en tanto Telefonica solicitd a la primera instancia la inclusién de oficio
de Motorola por ser este el fabricante del equipo celular materia de controversia; el
ORPS encausé -de oficio- la denuncia presentada, incluyendo a Motorola, por
presunta infraccién del articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor, en tanto habria comercializado un equipo celular que presentaba

desperfectos.

Sobre el particular, corresponde precisar que se advierte la existencia de una
relacién de consumo indirecta entre Autopartes y Motorola, en la medida que este
ultimo era responsable de la fabricacion del producto materia de denuncia; no
obstante se verifica de la denuncia formulada por Autopartes, que su
cuestionamiento a la presunta infraccién al deber de idoneidad recaia en Telefonica,
pues esta era la que: (a) le habia vendido directamente el equipo celular, (b) efectu6
las revisiones al producto, y (c) dispuso al advertir las fallas advertidas el cambio
de producto. De alli que resulta razonable que el denunciante haya presentado

desistimiento respecto de Motorola.

A pesar de ello, no puede desconocerse que la empresa Motorola tenia una relacion
de consumo indirecta y a la luz del articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor califica como proveedor puesto que se
entiende a este no solo a los comercializadores sino también a los fabricantes. Asi
mismo de acuerdo al &mbito de aplicacion del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, se aplicaran las normas de consumidor a aquellos que se encuentren
en una relacion directa o indirecta de consumo, véase el articulo Il del Titulo

Preliminar del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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En conclusion, considero que Motorola si tenia una relacion de consumo con el
denunciante por lo que tenia legitimidad para obrar en el presente procedimiento y

si fue apartado del mismo es en razon al desistimiento presentado.

Sobre la relacion juridica entre la empresa RAP S.A.C. y Telefonica del Peru S.A.A.

Obran en el expediente administrativo a fojas 06 del expediente administrativo el
“contrato de prestacion de suplementarios, adicionales y transacciones — servicios
moviles post pago y control” en el cual participan como partes del contrato
Telefonica del Pert S.A.A. y como cliente Autopartes Y Mas Delpan S.A.C.
(AUTOMAS DELPAN S.A.C.). Incluso de fojas 13 y siguientes del expediente,

obra varios correos de -/ ° iiriiclo

“AUTOMAS?” sobre la cual se sefiala que es un cliente muy importante para ellos,
lo cual denota que Telefonica del Perd S.A.A. lo ha reconocido como un

consumidor y tener una relacion de consumo con el denunciante.

Siendo asi del contrato celebrado asi como de los hechos efectivamente realizados
(principio de primacia de la realidad) si se ha dado una relacion de consumo entre
el denunciante y Telefonica del Pera S.A.A., sin perjuicio de que en la préactica se
pueda acreditar que RAP S.A.C. también formaba parte de la cadena de
comercializacion, pues en dicho caso tampoco dejaria de ser el proveedor
Telefdnica del Pert S.A.A., pues seguiria siendo proveedor de acuerdo al 1V del

Titulo Preliminar del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Sin perjuicio de lo anterior, al parecer (aunque no esta acreditado de manera
fehaciente) la empresa RAP S.A.C. sea una persona juridica que brinda servicios
de comercializacion de los productos de Telefonica del Pertd S.A.A., pero dicha
relacién entre ellos no genera una relacion de consumo sino una relacion de caracter

comercial, el mismo que en caso de controversia deberan a acudir a la via civil.

Por tanto, la relacion que existiria (bajo lo afirmado por Telefonica del Peri S.A.A.)
entre RAP S.A.C. y Telefonica del Peri S.A.A. es una de caracter comercial en caso
se acredite suficientemente; pero si se confirma que dicha relacién en nada

perjudica que Telefdnica del Perd S.A.A. siga manteniendo una relacion de
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consumo con el denunciante, por lo que si existe legitimidad para obrar pasiva

puesto que tiene condicion suficiente para ser denunciada en el caso concreto.

3. El analisis efectuado por el ORPS sobre los medios probatorios presentados sobre el consumo de
bateria y no funcionalidad del bluetooh

En principio debe tenerse en cuenta la siguiente obligacion legal que establece el
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:
Articulo 23.- Servicios de reparacion
23.1.(...)
El prestador de servicios de reparacion esta obligado a dejar constancia escrita
del estado del producto cuando lo reciba en reparacion, indicando el defecto
visible u otro encontrado en el producto, asi como de su estado al momento

de su devoluciéon al consumidor. (...)

Ahora bien, de los medios probatorios se desprende que en las 6rdenes de servicio
técnico de fecha 04 y 10 de marzo de 2017 (a fojas 07 y 08 del expediente) se sefiala
que ingres0, entre otras, con las fallas de bluetooh y bateria no dura; sin embargo,
en el diagndstico que realiza Telefonica del Perd S.A.A. se sefiala que no conecta
con bluetooh.

Mientras que en la orden de servicio técnico de fecha 05 de abril de 2017 (a fojas

09 del expediente) se sefiala que ingreso con las fallas de bluetooh y teclado
averiado; sin embargo, en el diagnostico que realiza Telefonica del Peri S.A.A. se

sefiala que botdn de encendido hundido.

Por altimo, en la orden de servicio técnico de fecha 20 de abril de 2017 (a fojas 11
del expediente) se sefiala que ingresd, entre otras, con las fallas de bluetooh y
teclado averiado; sin embargo, en el diagndstico que realiza Telefénica del Peru
S.A.A. se sefiala que boton de encendido hundido y se refiere que se entrega equipo
nuevo, pero gque finalmente fue rechazado por el consumidor, segun obra escrito en

dicha orden de servicio técnico.

De los medios probatorios se describe la falla en bluetooh y bateria no dura sin

embargo en el diagnostico en referencia a esos problemas solo indican “No conecta
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bluetooh” “comportamiento comprobado”, pero no se menciona si se le dio solucion
a la bateria ya que ese fue uno de los motivos por lo que se interné el equipo.

Por otro lado, en el informe ||l presentado por Telefonica del Perd S.A.A.,
se indica que “No se muestra averia en el accesorio bateria”, no cumpliendo incluso

con lo establecido en el articulo 23 del Codigo respecto al servicio de reparacion.

En ese sentido, se debe tener en cuenta que se esta es una informacion que no
manejaba el consumidor y que no le fue brindada por parte del proveedor de manera
oportuna. Asi mismo, la actuacion de Telefénica del Per( S.A.A. permite deducir
que el actuar del proveedor no era acorde al principio de buena fe, en tanto que
existe un vacio en la informacion brindada en los informes técnicos y que es
sospechosamente brindada recién por parte de Telefénica del Peri S.A.A. al

momento de presentar sus descargos.

En conclusion, considero que el Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos no efectud una valoracién adecuada de los medios probatorios y si
existe infraccidn también sobre los defectos sobre consumo de bateria y no

funcionalidad del bluetooh.

Sobre la idoneidad del producto

En el caso concreto, se busca determinar si el producto (celular) ofrecido y vendido
tiene defectos de idoneidad o no, asi de acuerdo al criterio establecido: “el producto
adquirido o servicio prestado corresponde a lo esperado por el consumidor, sin
perjuicio del comportamiento de los proveedores frente a los reclamos posteriores
que pudieran plantearse por la existencia de fallas”. Entonces, basta que el producto

tenga defectos estariamos ante un producto con falta de idoneidad.

En ese contexto, existiendo medios probatorios de por lo menos de las 6rdenes de
servicio y del informe técnico de la empresa Telefonica del Perd S.A.A. existid
fallas referidas al bluetooh y fallas en el boton de teclado home que no responde
(sin perjuicio de la opinion sobre la falla en la bateria); en ese sentido habiéndose
constatado la falla no importa si el proveedor realizaba actos para reparar el

producto pues se ha incurrido en infraccion a la idoneidad de producto.
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Ello més aun si en el caso esta acreditado, y en el mismo sentido ambas instancias
que el producto fue defectuoso (por lo menos sobre la tecla home de encendido),

por lo tanto, si se ha incurrido en infraccion al deber de idoneidad de producto.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

. Sobre la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO del 13 de noviembre de 2017.
Respecto a dicha resolucion, me encuentro conforme con lo resuelto por el ORPS,

en los extremos que declaro:

(i) Fundada la denuncia formulada por Autopartes contra Telefonica, al no haberse
acreditado que la proveedora denunciada no brindé una respuesta al reclamo
interpuesto por Autopartes el 5 de abril de 2017.

(if) Fundada la denuncia formulada por Autopartes contra Telefénica, al haberse
acreditado que el equipo celular materia de controversia presentaba como

desperfecto el hundimiento del boton de encendido.

Respecto a dicha resolucion, me encuentro en desacuerdo con lo resuelto por el

ORPS, en los extremos que declaro:

(iii) Infundada la denuncia formulada por Autopartes contra Telefonica, al no
haberse acreditado que el equipo celular materia de controversia presentaba los
siguientes desperfectos: (a) La bateria tenia poca duracion; y, (b) el bluetooth
presentaba fallas.

(iv) La falta de declaracion de la multa final impuesta por el ORPS en la parte
resolutiva de la Resolucion N° 1190-2017/ILN-PSO

Respecto del extremo (i), en la medida que, si bien del medio probatorio aportado

por Telefénica, relativo a | |G <-

advierte que dicha proveedora habria atendi6 el reclamo del sefior [l ¢! 6 de

abril de 2017 a las 20:24 horas; lo cierto es que, no se aprecia en el referido
documento que la respuesta a su reclamo haya sido notificada a la direccién

electrénica que el administrado consignd, esto es, el correo electronico

I icdo que incluso ello no reflejaba que el
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contenido de la respuesta mencionada haya sido recibida efectivamente por el

consumidor.
Asi, debe tenerse en cuenta el articulo 12 del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM

que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor.

Articulo 12.- Conservacion de informacion por parte del proveedor

El proveedor deberéd conservar como minimo por el lapso de dos (02) afios
desde la fecha de presentacion de la queja o reclamo en el Libro de
Reclamaciones, la siguiente informacion:

i) las Hojas de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual; ii) la informacion
contenida en el Sistema de Reporte de Reclamaciones, cuando corresponda;
y iii) la constancia de la respuesta al reclamo y de la ampliacion del plazo, de
corresponder.

En caso de pérdida o extravio de alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de
Reclamaciones, el proveedor deberd comunicar ello a la autoridad policial
competente, realizando la denuncia correspondiente en un plazo maximo de

cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho.

En el caso concreto, conforme se desarrollara mas adelante, si bien Telefénica del

Pert S.A.A. ofreci6 capturas de pantalla para acreditar que respondio el reclamo

presentado, sin embargo, de acuerdo a la norma antes referida no se cumplié con

acreditar de manera fehaciente dicho hecho, por lo que en este sentido estoy de

acuerdo con el ORPS sobre este extremo al sancionar por no responder el reclamo

en el plazo establecido.

De otro lado, respecto de los extremos (ii) v (iii), ante el cuestionamiento efectuado

por el Autopartes, dicha empresa consumidora presenté como medios probatorios,

entre otros documentos, los siguientes:

Las Ordenes de Servicio Técnico N° || . de internamiento y recojo,
emitidas por Telefénica los dias 4 y 10 de marzo de 2017, respectivamente.

Las Ordenes de Servicio Técnico N° |l de internamiento y de
rechazo, emitidas por Telefénica los dias 5 y 20 de abril de 2017,

respectivamente.
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Asi, de la valoracion conjunta de los referidos medios probatorios, se verifica que
el producto materia de controversia, en efecto, presentaba el desperfecto de

hundimiento de su botén de encendido.

Respecto de las fallas presentadas en la bateria y en el accesorio bluetooth, en tanto
la denunciante tenia la obligacion de presentar medios probatorios que acreditaran
si quiera a nivel indiciarios los hechos cuestionados en su denuncia, bajo el
Principio de Presuncion de Licitud recogido en la normativa pertinente, estos
extremos devenian en infundados. No obstante considero, debid de aplicar la
inversion de la carga de la prueba en tanto que de la ficha técnica N° 2017-26362
se evidencia que la bateria tiene un comportamiento normal, pero que si existio un
problema con la conectividad del bluetooth y se debe tener en cuenta lo sefialado
por el denunciante en el segundo informe técnico (2017-37497) referido a que se
volvio a internar indicando no solo el hundimiento del botdn sino que también se

indica respecto del reconocimiento del bluetooth.

Ello teniendo en cuenta que en materia de consumidor se aplica la inversion de la
carga de la prueba en materias de idoneidad como lo es el presente caso. Asi la

doctrina sefial6:

Entonces, si todo es tan claro para el Codigo, ¢por qué el tema probatorio es
tan relevante como para ameritar toda esta discusion? Siendo un
procedimiento sancionador, ¢acaso no queda claro que la carga de la prueba
debe ser de la Administracion? La respuesta no es tan simple como parece,
puesto que el Codigo de Consumo ha establecido una distribucion especifica
de la carga de la prueba (la misma que ha venido aplicando el INDECOPI
bajo la Ley anterior desde el famoso precedente Tori vs. Kourus (8). Y esta
recae en las partes del procedimiento (consumidor denunciante y proveedor
denunciado); no en el INDECOPI. Asi, el consumidor denunciante debe
demostrar el defecto en el producto o servicio (claro esta, cuando estamos
hablando de un procedimiento con denuncia de parte); y el proveedor
denunciado debe demostrar que dicho defecto no le es imputable. (Chang,
2012, p. 204)
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Cabe precisar que en el referido informe técnico no se da cuenta si se arreglé o no
la conectividad del bluetooth, en ese sentido considero que al no responder sobre
dicho defecto no se esté solucionando el defecto advertido.

Ahora bien, si bien hay un reclamo luego sobre el teclado home, sin embargo, en
principio se reclamé por rapido consumo de la bateria, no funcionalidad del
bluetooh y el hundimiento del boton de encendido y apagado. Asi debid tenerse en
cuenta que quien estaba en una mejor posicion para acreditar que se habia brindado
un servicio adecuado era Telefdonica del Peri S.A.A. (inversion de la carga de la
prueba), en tanto que del analisis de todos los informes técnicos en conjunto no se
puede tener certeza de que los problemas por los cuales se ingresaron fueron

adecuadamente solucionados y/o demostrado que dichos problemas no existian.

Mas aun si se tiene en cuenta el precedente de observancia obligatoria Tori vs

Kouros y que incluso en los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor se

refiere:
Cuando los hechos involucrados no revisten de mayor dificultad técnica, es
posible que el consumidor pueda aportar medios probatorios adecuados para
acreditar la responsabilidad del denunciado. Una situacién distinta ocurre en
los casos de intervenciones quirdrgicas de alto riesgo, que implican la
resolucion de problemas técnicos de especial dificultad para la ciencia
médica, en los que la asimetria informativa entre el proveedor dotado de
conocimientos técnicos especializados y el consumidor no instruido en estas
materias se torna méas profunda y evidente. En dicha hipdtesis, se justifica la
aplicacién de la doctrina de la carga probatoria dinamica, por ser la prueba
del defecto denunciado demasiado onerosa, cuando no imposible, para el
consumidor. (Resolucion N.° 1177-2013/SPC-INDECOPI - Resolucion N.°
3228-2018/SPC-INDECOPI)

Por lo tanto, debié declararse fundada la denuncia formulada por Autopartes contra
Telefonica del Peru S.A.A., al haberse acreditado que el equipo celular materia de
controversia presentaba como desperfecto el hundimiento del botén de encendido,
la bateria tenia poca duracion; y, el bluetooth presentaba fallas. Asi como

correspondia se declare la multa final por el ORPS.
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Sobre la Resolucion N° 185-2018/ILN-CPC del 1 de marzo de 2018.
Respecto a esta resolucion, me encuentro en desacuerdo con lo resuelto por la

Comision, toda vez que dicha instancia:

(i)  Confirmd la resolucién apelada, en el extremo que sanciono a Telefénica con
una multa de 1 UIT, por infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que el equipo celular
materia de controversia presentaba como desperfecto el hundimiento del
boton de encendido.

(i)  Revoco la resolucion apelada, en el extremo que sancion6 a Telefénica por
infraccion del articulo 24°.1 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, en consecuencia, declaré su archivo, en tanto quedaba
acreditado que la proveedora denunciada cumplié con brindar respuesta al

reclamo interpuesto por Autopartes el 5 de abril de 2017.

Sobre el punto (i) del péarrafo precedente, resulta pertinente mencionar que

Carbonell (2015) refiere que el deber de idoneidad consiste en:
Entregar el producto o brindar el servicio en funcion 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 a lo desarrollado en el acépite anterior, no resultaba un
hecho controvertido en el procedimiento que Telefonica del Perd S.A.A. puso a
disposicién de la denunciante un equipo celular no idoneo, en tanto, el desperfecto
del hundimiento de su boton de encendido se encontraba constatado en las Ordenes
de Servicio Técnico, lo cual impedia que el consumidor pudiera darle un uso
adecuado.
Ante ello, conforme a la Carga de la Prueba, Telefonica del Peri S.A.A. se
encontraba en mejor posicion de acreditar que lo denunciado por Autopartes se
debid a causas no imputables a su representada; no obstante, no presentd medio
probatorio alguno, sobre este extremo del defecto en el boton de encedido si estoy

de acuerdo. Sin embargo, considero que existia defectos en el producto sobre el
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hecho que la bateria tenia poca duracién y el bluetooth presentaba fallas, comforme

a lo referido lineas arriba.

De otro lado, respecto al punto (ii) de la citada resolucién, habiéndose verificado la

formulacién del reclamo por parte del sefior Delgado el 5 de abril de 2017,
correspondia que Telefénica acreditara que cumplié con atender dicho reclamo de
manera oportuna, esto es, dentro del plazo establecido de treinta (30) dias
calendarios.

Asi, el articulo 12 del Decreto Supremo N°011-2011-PCM - aprueba el Reglamento
del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
sefiala ““iii) la constancia de la respuesta al reclamo y de la ampliacion del plazo, de
corresponder.” Por lo cual bastaba con que TELEFONICA acreditara ello, sin
embargo, de las capturas de pantalla que obran en el expediente en fojas 133, 134,
144 y 145 no se permite acreditar ello. En ese sentido, la Comision en ejercicio de
sus funciones pudo requerir de oficio se remita que remita dicha informacion de

manera clara y detallada.

Mas aun si se tiene en cuenta que debe realizarse dicha actuacién en funcién a que
la decisién del Indecopi (Comisidn) sea debidamente motivada y se cumpla con el
principio de correccidn de asimetria informatica en concordancia con las Politicas
Publicas establecidas en los articulos 2 y 4 del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Por lo tanto, debié confirmarse la infraccion dispuesta por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Administrativos sobre la falta de respuesta al reclamo, asi como en
cuanto al defecto por falta de idoneidad del producto (hundimiento del boton de

encendido, la bateria tenia poca duracion; y, el bluetooth presentaba fallas).
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V.

CONCLUSIONES

Habiendo realizado el andlisis del presente caso debo manifestar lo siguiente:

V.

La idoneidad del servicio se vulnerd en el presente caso puesto que se puso al
consumidor un producto (celular) con defectos.

Me encuentro parcialmente de acuerdo con la primera instancia, mas no en
cuanto al hecho de no sancionar por los defectos de la bateria tenia poca
duracion y el bluetooth presentaba fallas.

No me encuentro de acuerdo con la Comision que resolvié en segunda
instancia, toda vez que no sanciond por la infraccién a no responder el
reclamo presentado por el denunciante. Pues los medios probatorios ofrecidos
no resultaron suficientes.

Telefdnica del Perd si tenia legitimidad parar obrar pasiva en el caso concreto
puesto que existia relacién de consumo entre las partes del procedimiento, de

lo verificado por los medios probatorios.
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REFERENCIAS LEGALES:

Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General
Decreto Legislativo 807

Decreto Legislativo 1033
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley 29571.
Directiva 005-2017-INDECOPI/COD

Cadigo Procesal Civil.

JURISPRUDENCIA (Resoluciones administrativas):
Resolucion N.°1177-2013/SPC-INDECOPI
Resolucion N.° 3228-2018/SPC-INDECOPI
Resolucion N.° 1008-2013/SPC-INDECOPI

VI. ANEXO

Resolucion de Segunda instancia
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RESOLUCION 2 DA INSTANCIA

\_«v..nw

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
resi' 4 SEDE LIMA NORTE

EXPEDIENTE 666-2017/ILN-PS0

RESOLUCION FINAL N° 185-2018/ILN-CPC

PROCEDENCIA ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL INDECOP! SEDE LIMA NORTE (ORPS)

INTERESADO : AUTOPARTES Y MAS DELPAN S.A.C. (AUTOPARTES)

DENUNCIADOS TELEFONICA DEL PERU S.A.A. (T ELEFONICA)"

MOTOROLA MOBILITY PERU S.R.L. (MOTOROLAp

MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

ACTIVIDADES DE ASESORAMIENTO EMPRESARIAL

SUMILLA: en el procedimiento administrativo sancionador iniciado el ORPS contra Telefonica y

Motorola por presuntas infracciones al Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la Comision
ha resuelto lo siguiente:

()

(i)

(iii)

Confirmar la Resolucién Final 1190-2017/ILN-PSO emitida por el ORPS, en el extremo que
sanciono a Telefénica por infraccion al articulo 19 del Cddigo, en tanto qued6 acreditado que el
celular de marca Motorola, modelo XT-1 641, , presento desperfectos no
oponibles a Autopartes.

Revocar la Resolucion Final 1190-2017/ILN-PS0 emitida por el ORPS, en el extremo que sancioné
a Telefonica, por infraccion al articulo 24.1 del Cédigo; y, reformandola, declarar su archivo, toda
vez que ha quedado acreditado que el referido proveedor si cumplio en dar respuesta al reclamo
del 5 de abril de 2017 presentado por Autopartes.

Confirmar Ia Resolucion Final 1190-2017/ILN-PS0 emitida por el ORPS, en los extremos referidos
a la medida correctiva ordenada, la condena al pago de costas y costos; y la inscripcion en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, en tanto son accesorios al pronunciamiento
principal. '

SANCION: 1 UIT, POR INFRACCION AL ARTICULO 19 DEL CODIGO.

Lima, 1 de marzo de 2018

L1

—_

ANTECEDENTES
Denuncia e inicio de procedimiento

Mediante escrito del 16 de mayo de 2017, subsanado en la misma fecha, Autopartes dgquncié a
Telefonica por presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (el Codigo) ante
el ORPS, sefalando que:

(i) El 17 de febrero de 2017, compro un equipo Motorola XT-1641, el cual presentd los siguiente_§
desperfectos: a) rapido consumo de bateria y b) no funcionaba el bluetooth, por lo que procedié
a internar el equipo para su reparacion.

(i) El10 de marzo de 2017 recogio el equipo, no obstante, alin tenia problemas con el bluetooth,
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(i) EI'5 de abril de 2017, internd nuevamente su celular ya que el boton de apagado y prendido se
hundio por lo que el equipo estaba inoperativo, asimismo precisd que aun persistian los defectos
anteriores, por lo que procedié a solicitar el cambio de equipo; no obstante, personal de
Telefonica le negd dicho cambio y le indicaron que podia presentar reclamacion via formal.

(iv)  EI5de abril de 2017, presento el Reclamo“sin embargo, no obtuvo respuesta
alguna.

(V) E120de abril de 2017, procedio a recoger su equipo celular y le entregaron a orden { | NN

en la que indicaba lo siguiente: “Cambio de equipo, mismo modelo, nuevo,” no obstante no era
nuevo ya que tanto las partes exteriores como las interiores correspondian a un equipo usado y
reparado, no venia en su caja de embalaje de fabrica, por lo que procedio a no aceptar dicho
equipo y solicitd la anulacion de la compra del equipo con los extornos correspondientes o el
cambio de otra marca que tenga las garantias de ser un buen celular.

2. Autopartes solicitd en calidad de medidas correctivas lo siguiente: a) la anulacion de la compra del
equipo celular materia de denuncia o b) el reemplazo del equipo mévil. Asimismo, solicito que se ordene
el pago de las costas y costos derivados del procedimiento.

3. Por Resolucién 1 del 19 de mayo de 2017 y Resolucion 4 del 26 de jutio de 2017, el ORPS inicié un
procedimiento administrativo sancionador contra Telefonica y Motorola en atencion a los siguientes
términos:

«(i) Presunta infraccion al articulo 19 del Codigo, en tanto el equipo celular marca Motorola modelo XT-1641
de Telefénica y comercializado por Motorola Mobility, adquirido por Autopartes
y Mas Delpan S.A.C. (en adelante, Autopartes) e/ 17 de febrero de 2017, habria presentado los siguientes
defectos:
- La bateria tiene poca duracion
- Hundimiento de/ botén de encendido
- Falla en el accesorio bluetooth: no se puede ubicar con facilidad los dispositivos vinculados, foda vez
que se tiene que encender y apagar el equipo celular para conectarse con los dispositivos disponibles.
(i)} Presunta infraccion al articulo 24,1 del Codigo, en tanto Telefénica no habria brindado respuesta al
reclamo presentado por Autopartes el 5 de abril de 2017.» (Sic).

2. Descargo de Telefonica

4, Por escritos del 1 de junio de 2017, Telefénica presentd sus descargos sefialando lo siguiente:

{i) El denunciante adquiri¢ el equipo celular materia de denunciaen RAP S.A.C., es decir la relacion
de consumo respecto del referido equipo se establecié con una persona juridica distinta; por lo
que solicita se declare la improcedencia de la denuncia.

(i)  Con anterioridad a la presentacién de la denuncia se habria cambiado el equipo adquirido por la
denunciante por ofro del mismo modelo y marca con IME N°ﬂ

(i) El 4 de marzo de 2017, el denunciante se presenté al servicio técnico autorizado, reportando
presuntas fallas, generandose la Orden de Servici rdenandose la instalacion
de la misma versién del software, posteriormente, el 5 de marzo de 2017 el denunciante
nuevamente reportd fallas, procediendo a revisar el equipo y en cumplimiento del deber de
idoneidad y de lo ofrecido en la garantia brindada por el fabricante Motorola, el servicio técnico
ordend el cambio del equipo por otro del mismo modelo y marca con IME| N°
(Informe Técnic] .

(iv)  Entregé a la cliente una garantia en la cual se le informé, entre otros, sobre el alcance, duracion
y condiciones para hacerla efectiva.

(v)  Nunca informé al denunciante que el producto no presentaria fallas, sino que si ello pasaba era
aplicable la garantia.
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(vi)  Sobre el reclamo presentado el 5 de abril de 2017 por el denunciante, el mismo fue atendido
dentro del plazo establecido por ley al correo consignado para tal fin.

(vii)  En la Hoja de Reclamacion se consigna el concepto de “cerrado’, en la medida que se cumplié
con brindar respuesta oportuna.

(viii) ~ Cuenta con una empresa encargada de la creacion, gestion y soporte del sistema virtual del
Libro de Reclamaciones: Phantasia.

'3, Diligencia de verificacion
5 El 14 de junio de 2017, el ORPS llevo a cabo una audiencia de verificacion, en la que no fue posible
cumplir con el objeto de fa misma toda vez que el equipo materia de denuncia no fue presentado por

Telefonica.3

4. Escrito presentado por Autopartes
B 8. El 25 de setiembre de 2017, Autopartes present6 desistimiento de su pretension y del procedimiento
administrativo respecto a Motorola.
5. Resolucion Final del ORPS
7. Mediante la Resolucion Final 1190-2017/ILN-PSO del 13 de noviembre de 2017, la primera instancia
administrativa determiné lo siguiente:

() Sancionar a Telefonica con una multa de 1 UIT por infraccion al articulo 19 del Cédigo, en el
extremo referido al siguiente desperfecto: hundimiento del botén de encendido, por cuanto se
encuentra acreditado que el desperfecto del equipo celular del interesado le resulte imputable.

(i) Sancionar a Telefonica con una multa de 1 UIT por infraccion el articulo 24.1 del Cédigo, por
cuanto no quedd acreditado la atencion correspondiente al reclamo de Autopartes.

(i) Archivar el procedimiento administrativo iniciado contra Telefonica por presunta infraccion al
Cadigo en el extremo referido a que el equipo celular materia de denuncia habria tenido los
siguientes defectos: (i) la bateria tiene poca duracion y (b) falla en el accesorio bluetooth, en

¢ tanto no quedaron acreditados los mencionados defectos.
% (iv)  Ordenar a Telefonica como medida correctiva reparadora que, dentro del plazo de quince dias
/ hébiles, cumpla con cambiar a Autopartes el equipo celular materia de denuncia por otro de

7 similares caracteristicas.

! (v)  Ordenar a Telefonica que asuma el pago de las costas y costos del procedimiento.

f (vi)  Disponer la inscripcion de Telefonica en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.
I.6.  Recurso de apelacion de Telefonica
8. El 20 de diciembre de 2017, Telefonica presentd recurso de apelacion contra la Resolucion Final 1190-

2017/ILN-PS0, reiterando lo expresado en sus descargos y agregd lo siguiente:

0) El ORPS no ha aplicado lo estipulado en el articulo 108 del Codigo, ya que su representada
subsané la conducta infractora con anterioridad toda vez que procedié con la aplicacion de la
garantia ofrecida por el fabricante, siendo el denunciante quien se negé a recoger el equipo
nuevo alegando que trataba sobre un equipo usado, por lo que se debid declarar la
improcedencia de la denuncia

3 Ver foja 83 del expediente.
M-CPC-08/01 3
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(i) EI'ORPS ha vulnerado el principio de presuncion de veracidad y de imparcialidad toda vez que
ha restado validez al informe elaborado por Phantasia- proveedor de Telefonica- a pesar de que
en el expediente no existia un medio probatorio que establezca lo contrario.

(i)~ Su_ representada _envia __ sus spuestas desde la  cuenta  electronica:

la misma que se almacena en el sistema y no desde
un usuario, porque el sistema se encuentra habilitado de |a forma descrita.

(iv)  Considera pertinente mencionar lo resuelto por la Comision de Proteccién al Consumidor N° 2
en sus resoluciones 1957-2016/CC2 y 1958-2016/CC2, que sustentandose en pronunciamientos
del TRASU, le otorgd fuerza probatoria a los print de pantalla del sistema intemo de atencion a
reclamos, por lo que soficita la aplicacin de la predictibilidad administrativa,

Escrito presentado por Autopartes

Mediante escrito del 7 de diciembre de 2017, Autopartes alegé que le parecia poco serio lo sefialado
por Telefonica, al sefialar que habria subsanado su conducta infractora, al intentar entregarle un equipo
usado, por lo que correspondia que le entregaran un equipo nuevo, sellado en caja. Asimismo, respecto
a la falta de atencion al reclamo, la respuesta fue enviada a otra persona, ello se puede dilugj

Wo por Telefénica ya que en su recurso de apelacién menciona a los seﬁoresuw

CUESTIONES EN DISCUSION
En el presente caso se debe determinar lo siguiente:

(i) siTelefonica subsano la conducta infractora antes de la imputacién de cargos, y
(i) si Telefénica cumplié con brindar respuesta al reclamo formulado por Autopartes, y, de ser el
caso, si infringié lo dispuesto en el articulo 19 del Codigo.

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION
Fijacién de puntos controvertidos

Por Resolucion Final 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017, el ORPS declard archivar el
procedimiento administrativo iniciado contra Telefonica por presunta infraccion al Codigo en el extremo
referido a que el equipo celular materia de denuncia habria tenido los siguientes defectos: (i) la bateria
tiene poca duracion y (b) falla en el accesorio bluetooth, en tanto no quedaron acreditados los
mencionados defectos.

Cabe sefialar que dicho extremo no ha sido apelado por el interesado, por lo que ha quedado
consentido. Por lo tanto, la Comision inicamente se pronunciara sobre los extremos impugnados por el
Telefonica.

Deber de idoneidad

De acuerdo con lo sefialado en el articulo 18 del Cdigo, se entiende por idoneidad la correspondencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, teniendo en consideracion ademas que la idoneidad
es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18.- Idoneidad :
Se entiende por idoneidad la correspendencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le
hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, fas caracteristicas y naturaleza
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El articulo 19 del Cdigo establece la responsabilidad de los proveedores por la idoneidad y calidad de
los productos y servicios que ofrecen en el mercado. Asi, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las condiciones que resulten
previsibles, atendiendo a la naturaleza de los mismos y a la normatividad que rige su prestacions.

Por su parte, el articulo 104 de la referida norma, sefiala que el proveedor es administrativamente
responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre un producto o servicio determinado y que es
exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de
hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectadot.

Elarticulo 162.2 de la Ley 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General (en adelante, Ia LPAG)
establece que corresponde a los administrados aportar los medios probatorios que sustenten sus
alegaciones’. En ese sentido, y considerando lo establecido en el articulo 19 del Codigo, la atribucién
de responsabilidad en la actuacion de las partes del procedimiento se determina de la siguiente manera:

. acreditacion del defecto: corresponde al consumidor probar la existencia de un defecto en el
bien o servicio; e,

. imputacion del defecto: acreditado el defecto, correspondera al proveedor demostrar que el
defecto no le es imputable (inversion de la carga de la prugba), esto es, que no es un defecto
incorporado al servicio como consecuencia de las actividades involucradas en poner el producto
o el servicio al alcance del consumidor.

En consecuencia, el punto de partida para demostrar la ruptura del nexo causal, s la probanza de un
evento determinado que tiene una caracteristica de exterioridad respecto al proveedor, por lo que este
anicamente se liberaria de responsabilidad si la causa que origind que no preste el servicio contratado
en forma idonea es extema a él.

Sobre los desperfectos en el equipo celular materia de denuncia

det producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto ¢ servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha
sido puesto en el mercado. . »

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

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores . .

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

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 104.- Responsabilidad administrativa def proveedor -

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o fa omision o defecto de
informacion, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y demas normas complementarias de proteccién at consumidor,
sobre un producto o servicio determinado, ) o '

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

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

DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA EL TEXTO UNICO ORDENADO DE LA N° 27444, LEY
DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 171.- Carga de la prueba » e
171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonios,
inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

M-CPC-06/01 5
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Por Resolucion Final 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017, el ORPS determiné sancionar
a Telefonica por infraccion al articulo 19 del Cdigo, en el extremo referido al siguiente desperfecto:
hundimiento del botén de encendido; por cuanto se encuentra acreditado que el desperfecto del equipo
celular del interesado le resulte imputable.

En su defensa, Telefonica sefiald que su representada subsang la conducta infractora con anterioridad,
toda vez que procedio con la aplicacién de la garantia ofrecida por el fabricante siendo el denunciante
quien se nego a recoger el equipo nuevo, alegando que se trataba de un equipo usado, por lo que se
debi¢ declarar la improcedencia de la denuncia, no obstante, el ORPS no aplicé lo estipulado en el
articulo 108 del Codigo.

Al respecto, obran en el expediente la Orden de Servicio Técnico 2017-37497 de fecha 20 de abril de
2017, la cual estipul6 el siguiente diagnostico: “comportamiento comprobado botén encendido hundido/
equipo con signos de uso/ ligero despinte lateral izq. (...)" (el subrayado es nuestro)t, el mismo que
coincide con los Informes Técnicos adjuntados por el proveedor.

En tal sentido, habiendo quedado acreditado el defecto -hundimiento del boton encendido- en el equipo
materia de denuncia, corresponde a Telefonica demostrar que aquel no le es imputable.

No obstante, no obra en el expediente algiin medio probatorio que exima de responsabilidad a
Telefonica, en la presente imputacion.

Asimismo, y segin lo alegado por Telefonica acerca de que cumplid con subsanar su conducta
infractora al intentar proporcionar al denunciante un nuevo equipo; Telefonica no ha presentado medio
probatorio alguno que demuestre que el nuevo equipo que habria intentado entregar habria sido de
similares caracteristicas que el equipo adquirido por el denunciante, hecho que demostraria una
negativa injustificada de este Gltimo y exoneraria de responsabilidad a la denunciada. No obstante, no
es el caso.

En consecuencia, al quedar acreditado que el equipo celular Motorola XT-1461, de Autopartes tenia un
desperfecto “botdn encendido hundido™ y Telefénica no realizd el cambio requerido por el consumidor;
existio infraccion al articulo 19 del Codigo por parte de Telefonica.

Por consiguiente, corresponde confirmar la Resolucion 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de
2017 en el extremo que sanciond a Telefonica por infraccion al articulo 19 del Cédigo; toda vez que
quedé acreditado que el celular de marca Motorola XT-1461, presentd desperfectos no oponibles a
Autopartes.

Sobre |a falta de atencion al reclamo

El articulo 24.1 del Codigo establece que los proveedores estan obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta dias
calendario.

Por Resolucion Final 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017, el ORPS determiné sancionar
a Telefonica por infraccion el articulo 24.1 del Codigo, por cuanto no quedé acreditado la atencion
correspondiente al reclamo de Autopartes.

8

Ver documento a fojas 11 del expediente.
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En su defensa, Telefonica alego que el ORPS ha vulnerado el principio de presuncion de veracidad y

de imparcialidad toda vez que ha restado validez al informe elaborado por Phantasia- proveedor de
Telefonica- a pesar de que en el expediente no existia un medio probatorio que establezca lo contrario.

Sobre el particular, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:
Hoja de Reclamacion N° (NS ic| 5 dc abril de 2017 presentada en el Libro de
Reclamaciones virtual de Telefonica, en la que se advierte que Autopartes manifesté que el equipo
celular que adquirié presenté defectos, consignando su direccion de correo electronico;

Hoja de Reclamacion N° | EEEEEEEIR << fecha 5 de abril de 2017 completa en la que se
aprecia la respuesta por parte del denunciado, asi como lo siguiente: “Estado: Cerrado 06/04/2017";

Informe sobre el sistema virtual del Libro de Reclamaciones elaborado por el Jefe de Proyectos de
Tecnologia de la empresa Phantasia, a través del cual, Telefénica pone a conocimiento el
procedimiento de reclamos a través del sistema virtual del Libro de Reclamaciones.

De la revision de los citados medios probatorios, se aprecia que el denunciante consigné en la Hoia de
Reclamacion N° NN ! correo electronico

para recibir la respuesta correspondiente a su reclamo.

Telefonica sefialod en sus descargos que el reclamo fue atendido el 6 de abril de 2017, esto es, dentro
del plazo estipulado por ley, ello conforme se verifica en las hojas de reclamacion completas, donde
figura el estado “cerrado”, puesto que envia las respuestas a los correos electrénicos brindados por sus
clientes desde una cuenta interna, almacenandolas en su sistema, tal y como se puede verificar del
informe elaborado por Phantasia, en el que se explica el procedimiento de atencion a reclamos virtual.

En efecto, de la revision de dicho informe se detall6 el funcionamiento del Libro de Reclamaciones
Virtual de Telefonica, indicandose que, cuando se realiza el cambio de estado del reclamo, de pendiente
a cerrado, es porque se ha emitido de manera de correcta.la respuesta al reclamo, en el que, ademas,
se puede visualizar la hora y la fecha correspondiente de la atencion brindada.

Al respecto, cabe precisar que, en atencion al principio de presuncion de veracidad, se presume que
los documentos y declaraciones formulados por los administrados responden a la verdad de los hechos
que ellos afirman, salvo prueba en contrario®. En tal medida, el medio probatorio presentado por
Telefonica constituye una prueba idénea.

No esta d'emés sefialar que la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 en sus resoluciones 1957-
2016/CC2 y 1958-2016/CC2, comparte el mismo criterio respecto a los medios probatorios presentados
por Telefénica.

En ese sentido. de la revision del Informe de la empresa Phantasia, asi como de fa Hoja de Reclamacion
N° —de fecha 5 de abril de 2017, se corrobora que el sistema operativo del Libro

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios
generales del Derecho Administrativo:

17 Principio de presuncion de veracidad. - En la tramitacion del procedimiento administrafivo, se p! que los doc S Y
declaraciones formulados por los administrados en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los hechos que ellos
afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario.

M-CPC-06/01 7 .
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de Reclamaciones Virtual de Telefonica, al cambiar el estado del reclamo a “Cerrado”, remitio de manera
automatica al servidor SMTP de Google la informacion a ser enviada al correo del denunciante.

36.  En atencion a lo expuesto, y contrariamente a lo determinado por el ORPS, se encuentra acreditado
que Telefonica respondit el reclamo del denunciante, el 6 de abril de 2017, por lo que se concluye que,
en el presente caso, quedo acreditado que Telefonica cumplio con dar respuesta oportuna, al reclamo
de Autopartes presentado en su Libro de Reclamaciones.

37. Por lo tanto, corresponde revocar la resolucion apelada que declaré sancionar a Telefonica con 1 UIT,
por infraccién al articulo 24.1 del Cédigo; y, reformandola, declarar su archivo, toda vez que ha quedado
acreditado que el referido proveedor si cumplié en dar la respuesta reclamo del 5 de abril presentado
por Autopartes.

lI.3. Pronunciamiento accesorio

38.  En tanto el recurso de apelacion no se ha sustentado mas allé de los hechos analizados, corresponde
confirmar los extremos correspondientes a la sancion impuesta a Telefonica por infraccion a la articulo
19 del Codigo (1 UIT), el mandato de costas y costos del procedimiento, asi como su inscripcion en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por resultar accesorios a los pronunciamientos
sustantivos que han sido confirmados.

39.  Por ultimo, y considerando que el numeral 4 del articulo 203 del TUO, establece que para proceder a la
ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, la autoridad
debe haber formulado un requerimiento al administrado, solicitando el cumplimiento espontaneo de la
prestacion, corresponde requerir a Telefonica el cumplimiento espontéaneo de la multa confirmada en la
presente resolucion (4 UIT); bajo apercibimiento de poner en conocimiento del Area de Ejecucion
Coactiva del Indecopi la sancion establecida, a efectos que ejerza las funciones otorgadas por ley; una
vez que el presente acto administrativo haya quedado firme.

IV.  RESOLUCION DE LA COMISION

PRIMERO: confirmar la Resolucion 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017 emitida por el Organo

Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor del Indecopi sede Lima Norte, en el

extremo que sancion6 a Telefonica del Per S.A.A. por infraccion al articulo 19 del Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, en tanto quedé acreditado que el celular de marca Motorola, modelo XT-1641, (IMEL:
, presento desperfectos no oponibles al denunciante.

SEGUNDO: revocar la Resolucion 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017 emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor del Indecopi sede Lima Norte, en el
extremo que sanciond a Telefonica con 1 UIT, por infraccion al articulo 24.1 del Cédigo; y, reforméndola,
declarar su archivo, toda vez que ha quedado acreditado que el referido proveedor si cumplié con dar respuesta
al reclamo del 5 de abril de 2017 presentado por Autopartes.

TERCERO: confirmar la Resolucién 1190-2017/ILN-PS0 del 13 de noviembre de 2017 emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor del Indecopi sede Lima Norte, en los
extremos referidos a la medida correctiva, condena de pago de costas y costos; y a la inscripcion de Telefonica
del Peri SAA. en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, en tanto son accesorios al
pronunciamiento principal.

CUARTO: requerir a Telefonica del Peri S.A.A. que cumpla con el pago esponténeo de la multa impuesta en
la presente resolucion; bajo apercibimiento de poner en conocimiento del Area de Ejecucion Coactiva del
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Indecopi la sancion establecnda a efectos que ejerza las funciones otorgadas por ley una vez que el presente
acto administrativo haya quedado firme.

QUINTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su notificacién y agota
la via administrativa; por lo que puede ser cuestionada en via judicial mediante el proceso contencioso
administrativo.

L

‘Con la intervencién de los sefiores comisionados; Diana Anyélica Tamashiro Oshiro, Nancy Aracelly
Laca Ramos, Ernesto Alonso Calderén Burneo y Roger Arturo Merino Acuria.

» LEY 29571, CODIGO DE PROTECC|0N Y DEFENSA DEIaCONSUMIDOR

Articulo 125. C delos 6 i dep ion al
{...)La Comision de Protewon al Consum:dor del lndecopl 0 Ia comisién con facultades desooncentradas en esta materia, segin corresponda,

constituye la segunda instancia que se tramita bajo las reglas establecidas por el presente
subcapitulo y por la directiva que para tal efecto debe apmbary publicar el Consejo Dnrecuvo del Indecopi

La resolucion que emita la corespondiente Comision agota la via tiva y pu
administrativo. [Modificado por Decreto Legisiativo 1308, publicado el 30 de de 2015]

el proceso
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