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En el presente Informe Juridico se realiza el analisis de un procedimiento
administrativo sancionador en materia de proteccion al consumidor. El
expediente se inicia con la interposicion de la denuncia por parte del sefior
J.C.V.U contra Telefénica del Pert S.A.A por presunta infraccion al Deber de
Idoneidad y al Deber de Informacion. El contexto de los hechos se produce
porque el sefior J.C.V.U. adquirié un equipo celular marca EKS, modelo S5LS,
gue presento fallas de funcionamiento al mes de uso, en tanto, las funciones se
llevaban a cabo de forma ralentizada y se prendia y apagaba la linterna sin
manipulacién alguna, asi también sefialé que no se le informo el procedimiento
para la interposicion de reclamos. Por tales razones, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°1 resuelve iniciar

un procedimiento administrativo sancionador contra Telefonica del Peru.

Telefénica del Peru se apersoné presentando sus descargos sefialando que el
equipo materia de denuncia fue entregado al interesado con una garantia,
mediante la cual se le informé respecto a las condiciones del mismo. Mediante
Informe Técnico N° 84596 se detecto ingreso de liquido en el equipo materia de
denuncia, lo que generd fallas en el médulo de la pantalla, tarjeta l6gica PBA 'y
camara; y, el interesado no cumplié con acreditar el hecho referido a la falta de

informacion respecto al procedimiento para la interposicion de reclamos.

Con Resolucion Final N° 1610-2019/PS1, el ORPS resolvié archivar el presente
procedimiento en todos sus extremos. Contra esta resolucion, el sefior J.C.V.U

present6 un recurso de apelacion en fecha 4 de setiembre de 2019.

Con fecha 20 de noviembre del 2019, la Comision de Proteccion al Consumidor
N°2 resuelve revocar la resolucion de primera instancia, en el extremo que
archivo la denuncia por presunta infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571,
Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, declaré
responsable a Telefonica del Peru toda vez que comercializé un equipo celular
gue present6 fallas de funcionamiento y a pesar de que lo ingresaron a su

servicio técnico se nego injustificadamente a aplicar la garantia.
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1.1

RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO.

Sintesis de la Denuncia

Con fecha 14 de junio de 2019, el sefior J.C.V.U. — en adelante, “el

denunciante” — interpuso una denuncia contra la empresa Telefénica del

Per( S.A.A. — en adelante “la denunciada” — ante el Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 — en

adelante “ORPS” — por presunta infraccién a la Ley N° 29571, Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor:

Fundamentos de Hecho

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

El 19 de diciembre de 2018, adquiri6 de Telefénica un equipo
celular marca EKS, modelo S5LS, con IMEI N° 357890090668438,
equipo que presentd fallas de funcionamiento al mes de uso, en
tanto, las funciones se llevaban a cabo de forma ralentizada.

El 22 de marzo de 2019, la linterna del equipo se encendi6
automaticamente sin manipulacion alguna, debiendo quitar la
bateria del mismo a fin de apagarla; no obstante, ello, la falla
persistio, por lo que interné su equipo en el Servicio Técnico de
Telefonica el 27 de marzo del mismo afio.

El 30 de marzo de 2019, recibié una comunicacion telefénica de la
denunciada, informandole que debia abonar la suma de S/ 133,14
por la reparaciéon de su equipo celular, en tanto se encontraba
excluido de garantia;

El 8 de abril de 2019, se apersond a las instalaciones del Servicio
Técnico, siendo que el personal de la denunciada pretendié
entregarle el equipo en las mismas condiciones en las que fue
ingresado, a lo que se nego.

En atencion a ello, solicité informacion al personal de Telefonica
respecto del procedimiento de reclamos; sin embargo, no le

brindaron dicha informacion.



1.2.

(vi) Finalmente, ese mismo dia, el denunciante present6 un reclamo en
el Libro de Reclamaciones de la denunciada, via hoja de
reclamacién N° MM0000001164413-2019.

Fundamentos de Derecho

TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Petitorio

Que, se ordene el cambio de quipo telefénico por uno nuevo, asi
como el reconocimiento de las costas y costos del procedimiento.

Medios Probatorios

- Copia del Contrato de Servicios Moviles
- Copia de la Orden de Servicio Técnico N° 394679138
- Copia de la Hoja de Reclamacion N° MM0000001164413-2019

Resoluciéon de Inicio del Procedimiento Administrativo

Mediante Resolucion N° 1 del 28 de junio de 2019, el ORPS dispuso,
iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de
Telefonica del Pera S.A.A., por la comisién de las siguientes presuntas

infracciones al Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor:

- Al deber de idoneidad, tipificada en el articulo 19 de la Ley N° 29571,
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida que habria
vendido al sefior Villa un equipo celular marca EKS, modelo S5LS, con
IMEI N° 357890090668438 que presentd fallas de funcionamiento (se
ralentizaba y la linterna se encendia sin manipulacion alguna) y, pese a

ingresarlo a su Servicio Técnico, se nego a aplicar la garantia de este; vy,



1.3.

- Al deber de informacion, tipificado en el articulo 2 de la Ley N° 29571,
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que no habria
cumplido con informar al interesado el procedimiento para la interposicion

de reclamos, pese a su requerimiento verbal al respecto.

Asi también, requirio al denunciante a efectos de contar con mayores
elementos que sirvan para la resolucién del procedimiento, presente copia
simple de medios probatorios documentales que acrediten presuntas
fallas de su equipo celular y copia simple de la boleta y/o factura en la que

se aprecie la fecha de adquisicion del equipo celular.

Sintesis de los Descargos

Mediante escrito de fecha 11 de julio de 2019, Telefénica presentdé su
escrito de descargos, negando haber incurrido en alguna de las
infracciones contempladas en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor que le han sido imputadas, sefialando lo siguiente:

Fundamentos de Hecho

0] No existe relacibn de consumo con el interesado, en tanto,
Brightstar Peri S.R.L. (en adelante, Brightstar) es la empresa
encargada de brindar el servicio técnico;

(i) Deduje la excepcion por falta de legitimidad para obrar;

(i)  Elequipo materia de denuncia fue entregado al interesado con una
garantia, mediante la cual se le informé respecto a las condiciones
del mismo.

(iv)  Mediante Informe Técnico N° 84596 se detecto ingreso de liquido
en el equipo materia de denuncia, lo que generé fallas en el médulo
de la pantalla, tarjeta l6gica PBA y camara, lo cual es causa directa
del mal funcionamiento del equipo celular y motivo de invalidacion

de garantia.



1.4.

1.5.

(v) El interesado no cumplié con acreditar el hecho referido a la falta
de informacion respecto al procedimiento para la interposicion de

reclamos, solicita la aplicacién del principio de licitud.

Fundamentos de Derecho

TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

Medios Probatorios

Copia del Informe Técnico N° 84596

Anexos

Otorgamiento de poder en favor de nuestra representante.

Copia D.N.I. de la representante que suscribe el presente escrito.
Copia del R.U.C. de Telefonica del Peru.

Escrito del Denunciante

El 12 de julio de 2019, el denunciante presentd un escrito, mediante el
cual indic6 que no contaba con grabaciones ni videos que acrediten las
fallas de su equipo, asimismo, adjunto el contrato de prestacion de servicio
suscrito con Telefénica, presentdé también Copia de la Constancia de
aceptacion de SAR (Solucion Anticipada de Reclamo) y vauchers de pago

respecto al servicio maovil.

Resoluciéon Final del Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos

Mediante Resolucion Final N° 1610-2019/PS1 del 8 de agosto de 2019, el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al

Consumidor N° 1 resolvio:



1.6.

e Declarar infundada la excepcion formulada por Telefénica del Peru
S.A.A, asi como su solicitud de incorporacion a otro administrado
como parte denunciada, en la medida que la relacién de consumo
que dio origen al procedimiento se entablo Unica y exclusivamente
con Telefonica.

e Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra Telefénica del Peru por presunta infraccion a lo establecido
en el articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que el equipo movil del denunciante
presentaba residuos liquidos al momento que fue ingresado al
Servicio Técnico, encontrandose esta situacion dentro de las
exclusiones para la aplicacién de la garantia.

e Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado
contra Telefénica del Peru por presunta infraccion a lo establecido
en el articulo 2° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que el interesado no cumplié con

acreditar sus alegaciones.

Recurso de Apelacion

Con escrito de fecha 4 de setiembre de 2019, el denunciante, presentd un
recurso de apelacion contra la Resolucion Final de primera instancia N°
1610-2019/PS1, la cual resolvié archivar el procedimiento en todos sus
extremos. Al respecto, el denunciante sefiala en su escrito, que no se
encuentra de acuerdo con lo resuelto en primera instancia, niega lo
relacionado respecto al ingreso de liquido en el equipo celular, sefialando
gue el equipo es exclusivamente de su uso personal y la denunciada ha
tenido suficiente tiempo el equipo en el servicio técnico para que puedan
sacar fotos y usarlas de evidencia a su favor. Asi mismo, solicita el uso de

la palabra.
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Resoluciéon Final de la Comision de Proteccién al Consumidor

Con fecha 20 de noviembre de 2019 la Comisiéon de Proteccion al
Consumidor N° 2 emiti6 la Resolucion Final N° 2155-2019/CC2 en el que

resolvio:

Denegar la solicitud de uso de la palabra del sefior J.C.V.U., en
tanto la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 contaba con
los elementos de juicios suficientes para emitir un pronunciamiento
sobre el fondo del asunto.

Revocé la Resolucién Final N° 1610-2019/PS1 del 8 de agosto de
2019 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1, en el extremo que
archivo la denuncia por presunta infraccion al articulo 19 de la Ley
N° 29571, Cbédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; v,
reformandola,

Declar6 responsable a Telefonica del Peri S.A.A. toda vez que
comercializé un equipo celular que presentdé fallas de
funcionamiento y a pesar de que lo ingresaron a su servicio técnico
se nego injustificadamente a aplicar la garantia.

Ordeno a Telefonica del Peru S.A.A. como medida correctiva que,
en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir
del dia siguiente de notificada la resolucion, cumpla con entregar al
sefior J.C.V.U, un nuevo equipo celular marca EKS, modelo S5LS,
o de no ser posible ello, uno de similares caracteristicas al
adquirido.

Asimismo, Telefonica del Peru S.A.A., deberd acreditar el
cumplimiento de lo dispuesto, ante el Organo Resolutivo de primera
instancia, en el plazo maximo de cinco (5) dias, bajo apercibimiento
de ley.

Impuso a Telefénica del Perd S.A.A. una multa ascendente a 0,1

Unidades Impositivas Tributarias.
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e Ordend también el pago de costas y costos del procedimiento y la
inscripcion de Telefonica del Peru en el Registro de Infracciones y

sanciones.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Luego de analizar los hechos y argumentos esgrimidos por ambas partes,
asi como las resoluciones de los Organos Resolutivos, teniendo en cuenta
los sucesos mas relevantes sefialados en el capitulo anterior con el fin de
analizar los problemas juridicos con mayor claridad se procede a realizar

algunas definiciones:

Consumidor

De acuerdo articulo 4° del Titulo Preliminar del Cédigo de Proteccion de
Defensa y Defensa del Consumidor se define como consumidor a las
personas naturales y juridicas que adquieren utilizan o disfrutan como

destinatarios finales productos o servicios (...).

En opinién de Tirado Barrera (2021) haciendo mencion al expediente 008-
2003-Al/TC respecto a la Proteccion del Consumidor en la Constitucion

Politica del Peru sefala:

“Los consumidores somos el fin de toda actividad econdmica los que
cerramos el circulo economico satisfaciendo sus necesidades y
acrecentando nuestro bienestar a través de la utilizacion de una gama de
productos y servicios” (P. 37)

Idoneidad

Se entiende por Deber de ldoneidad de la Resolucion 1008-2013/SPC-
INDECOPI, fundamento juridico 63:

11



El deber de idoneidad contenido en los articulos 18° y 19° del Cédigo
debera ser entendido como la obligacion de brindar productos o servicios
gue correspondan a las caracteristicas ofrecidas por el proveedor y
esperadas por el consumidor, siendo que de no presentarse alguna de las
causales de exclusion contempladas en el articulo 104° del Cédigo, sera
el proveedor quien resulte responsable por haber infringido el deber de

idoneidad.

Al respecto, Damian Medina (2020) senala, que “estamos frente a una
norma bipartita que se instaura desde una perspectiva la cual : 1) Por una
parte ampara el derecho del consumidor, de exigir el cumplimiento de lo
gue espera recibir (ex ante) frente a lo que efectivamente recibe (ex post),
en funcion a la oferta e informacién que previamente le fue proporcionada
(...); y ) por otra resalta el deber del proveedor de cumplir con todas las
expectativas legitimas y razonables que el consumidor origine en virtud a

lo previamente ofrecido e informado y aquello que recibira(...)".(P.455)

Responsabilidad Administrativa del Proveedor

De acuerdo a la Jurisprudencia se desarrolla la Responsabilidad
Administrativa, fundamento Juridico 16, Resolucién Final N° 112-
2017/INDECOPI-JUN:

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad
o calidad sobre un producto o servicio determinado y sélo sera exonerado
de esta responsabilidad si logra acreditar la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure una desvinculacion del
nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de

un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

12



2.1. ¢El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos valoré
debidamente los medios probatorios con relacion a que el producto

materia de controversia contenia liquidos en su interior?

Identificacién

De la revision de los hechos expuestos se desprende que el denunciante
adquirié en Telefénica un equipo Celular Marca EKS modelo S5LS, el
mismo que se ralentizaba y se encendia la linterna. Tal es asi, que se
presentan los siguientes medios probatorios: la Orden de Servicio N°
394679138 y el Informe Técnico N° 84596.

El Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos basé su decision en
atencion al Informe Técnico N° 84596, sefialando que “(...) el equipo movil
del sefior Villa presentaba residuos liquidos al momento que fue ingresado
al servicio técnico de la denunciada, encontrandose esta situacion dentro

de las exclusiones para la aplicacion de la garantia otorgada al mismo.”

En base a ello, lo cierto es que no se realizé una debida valoracién de la
Orden de Servicio N° 394679138 con relacién al Servicio Técnico,
situacion que cambiaria la decision final del ORPS, por ello el problema
juridico gira en torno a si es que el ORPS valoré debidamente los medios

probatorios.

Andlisis

El articulo 177° del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo
General sefala respecto a los medios de prueba: Los hechos invocados
o que fueren conducentes para decidir un procedimiento podran ser objeto

de todos los medios de prueba necesarios (...)

Rioja Bermudez (2009) citando a Couture, senala que, “la prueba

constituye la comprobacion, demostracion, corroboracion de la verdad o

13



falsedad de las pretensiones formuladas en el proceso por las partes.”
(P.366)

En opinién de Guzman Napuri: “Es a través de la actuacion probatoria que
la autoridad administrativa puede formarse conviccién respecto de la
resolucion del caso concreto, en mérito de la verdad material a obtener.
Es mediante la actividad probatoria que se comprueban los datos

aprobados por los administrados.” (P.277)

Al respecto, Mordon Urbina sefiala que: La actuacion de medios
probatorios consiste en el conjunto de actos realizados para trasladar
hacia el expediente los distintos elementos de conviccidén producidos por
los medios probatorios sobre los hechos investigados (P.28)

Ahora bien, debemos de entender por Valoracion de la Prueba de acuerdo

a Macassi y Salazar citando a Marina Gascon:

“Constituye pues el nucleo mismo del razonamiento probatorio; es decir,
del razonamiento que conduce, a partir de esas informaciones, a una

afirmacion sobre hechos controvertidos” (P.346)

Asi pues, los medios probatorios tienen por finalidad acreditar los hechos
expuestos por las partes, producir certeza respecto a los puntos

controvertidos y fundamentar sus decisiones.

2.2. ¢El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos realiz6
una debida imputacién respecto a las presuntas conductas

infractoras cometidas por Telefonica del Peru S.A.A.?

Identificacién

En su denuncia, el sefior Villa, sefial6 que no se le informd el
procedimiento para interponer un reclamo, tal es asi que el ORPS imput6
los cargos a Telefonica del Pert basandose en el Articulo 2° del Codigo

14



de Proteccion y Defensa del Consumidor toda vez que no habria cumplido
con informar al interesado el procedimiento para la interposicion de

reclamos, pese a su requerimiento verbal al respecto.

Asi pues, el problema juridico consiste en determinar si el ORPS realizé
una debida imputacion respecto a la calificacion juridica de la presunta

conducta infractora.

Andlisis

El articulo 2° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

establece sobre la Informacion Relevante, lo siguiente:

Articulo 2.- Informacion Relevante

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda
la informacion relevante para tomar una decision o realizar una
eleccion adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios.

(-..)

2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas
sectoriales correspondientes, para analizar la informacion
relevante se tiene en consideracion a toda aquella sin la cual no se
hubiera adoptado la decisién de consumo o se hubiera efectuado
en términos substancialmente distintos. Para ello se debe examinar
si la informacién omitida desnaturaliza las condiciones en que se

realizé la oferta al consumidor.

(-..)
Sobre el particular, la Jurisprudencia del Indecopi ha desarrollado lo

siguiente, tal como se puede desprender del fundamento juridico 50 de la
Resolucion N° 0222-2022/SPC:

15



El derecho de los consumidores al acceso a la informacion,
reconocido en los articulos (...) 2° del Cédigo, involucra el deber de
los proveedores de proporcionar toda la informacion relevante
sobre las caracteristicas de los productos y servicios que oferten, a
efectos de que los consumidores puedan realizar una adecuada
eleccion o decision de consumo, asi como para efectuar un uso o
consumo correcto de los bienes y servicios que hayan adquirido.
Dicha informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,

apropiada, oportuna y facilmente accesible.

De este modo, también se ha sostenido en la Resolucion 267-2019/SPC

que:

(...) lainformacién es un proceso de naturaleza dinamicay que, por
tanto, no es exigible Unicamente al momento de la configuracion de
la relacion de consumo. Asi, en atencion al deber de informacién
gue recae sobre los proveedores, el consumidor requerira conocer
toda aquella informacion relevante y suficiente referida a los bienes
y servicios contratados a efectos de corroborar los términos en los
gue el proveedor entregd un bien o brind6 un servicio a fin de que
pueda formular los reclamos que considere pertinentes o hacer
valer sus derechos antes las instancias pertinentes, en caso se

produjera algun tipo de controversia.

Tal como se puede apreciar, la Informacién Relevante que se desarrolla
en el Articulo 2° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor se
relaciona con la adquisiciéon, caracteristicas de los productos o servicios

gue oferten.

No obstante, lo sefialado, tenemos el numeral 2 del Articulo 24° y el

Articulo 150° del Cdadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor:
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Articulo 24.- Servicio de atenciéon de reclamos

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencion
de reclamos o con algun medio electrénico u otros similares para
dicha finalidad, debe asegurarse que la atencién sea oportuna y

gue no se convierta en un obstaculo al reclamo ante la empresa.

Articulo 150.- Libro de reclamaciones

Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de
reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece
las condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para

el cumplimiento de la obligacion sefialada en el presente articulo.

Se desprende también del segundo parrafo del Articulo 4° del reglamento

del Libro de Reclamaciones:

Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

Los proveedores que cuenten con Libro de Reclamaciones Virtual,
deberan brindar el apoyo necesario para que el consumidor ingrese
Su queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones. Esto incluye que
el proveedor guie al consumidor a fin de que toda manifestacion
gue califique como reclamo o queja sea ingresada correctamente

en el Libro de Reclamaciones.
Al respecto, advertimos que en nuestro Cadigo de Proteccidon y Defensa

del Consumidor existe normativa que regula el servicio de atencion de

reclamos y el libro de reclamaciones.
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2. 3. ¢Cumplioé con el Principio de Congruencia la Resolucién Final

emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos?

Identificacién

Se desprende de los descargos del Proveedor la invocacion del principio
de predictibilidad relacionada con considerar la Resoluciéon N° 0163-
2014/INDECOPI-SAM para el caso en concreto. Al respecto el ORPS no

se manifestd al momento de resolver el caso en concreto.

En base a ello, el problema juridico consiste en determinar si el ORPS al
momento de emitir el acto administrativo final, cumpli6 o no con el

Principio de Congruencia.

Andlisis

El articulo 5° del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General

establece sobre el Objeto o Contenido del acto administrativo, lo siguiente:

Articulo 5°. - Objeto o contenido del acto administrativo
(...)
5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y de

derecho planteadas por los administrados (...)

Ahora bien, Guzman Napuri (2020), sefiala respecto al Principio de

Congruencia en el Acto Administrativo:

“‘Debe comprender todas las cuestiones de hecho y de derecho
planteadas por los administrados, pudiendo involucrar otras no
propuestas por estos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que
otorgue posibilidad de exponer su posicién al administrado y, en su caso,

aporten las pruebas a su favor”. (P.449)
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3.1

Por su parte, Moron Urbina (2020) respecto a la congruencia en la

motivacion, sefala:

“La administracion debe pronunciarse no solo sobre lo planteado
en la peticion inicial, sino también sobre otros aspectos que hayan surgido
durante la tramitacion del expediente, pues contraviene el ordenamiento
gue la instancia decisoria no se pronuncie sobre algunas pretensiones o
evidencias fundamentales aportadas en el procedimiento (incongruencia
omisiva). (P.239)

Como podemos advertir, si bien el Principio de Congruencia no esta
reconocida expresamente en el TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, esta se deriva de los requisitos de validez de los
actos administrativos, especificamente en cuanto al contenido y la
motivacion, de modo que con la resolucién se emita integramente opinion

sobre la peticion concreta y sobre los argumentos expuestos.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

¢El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos valoré
debidamente los medios probatorios con relacién a que el producto

materia de controversia contenia liquidos en su interior?

En el desarrollo del procedimiento administrativo del expediente se
desprende que el Superior Jerarquico Administrativo resolvio
considerando y analizando el numeral 1 del Articulo 23° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. Al respecto, se desprende del

articulo referido:
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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 devolucion al
consumidor. El consumidor puede dejar en dicho documento
cualquier observacibn o comentario que considere pertinente
respecto de lo anterior. El prestador del servicio debe entregar

copia de dicha constancia al consumidor.

Siendo asi, el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos baso su
decision en atencion al Informe Técnico N° 84596, sefialando que “(...) el
equipo movil del sefior Villa presentaba residuos liquidos al momento que
fue ingresado al servicio técnico de la denunciada, encontrandose esta
situacion dentro de las exclusiones para la aplicacion de la garantia
otorgada al mismo.” No tomando en cuenta la Orden de Servicio N°
394679138 que involucra directamente a analizar el articulo 23° del
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Por lo tanto, al momento de la emisién del Acto Administrativo Final por
parte del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos, esta no
realiz6 una debida valoracion de la Orden de Servicio N° 394679138
puesto que no se desprende de la misma que el equipo celular hubiese
ingresado al Servicio Técnico de Telefonica por dicha caracteristica,
estando Telefénica en una mejor posicion para determinar si el equipo
materia de denuncia ingres6 al Servicio Técnico con presencia de liquido
o no al momento de la recepcidn, criterio que si considerd el Superior
Jerarquico Administrativo al Resolver, puesto que de acuerdo al segundo
parrafo del articulo 23.1 del Codigo de Proteccion y defensa del

Consumidor, el proveedor esta obligado a dejar constancia escrita del
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3.2

estado del producto cuando lo reciba en reparacion, indicando el defecto

visible u otro encontrado en el producto.

Bajo tal consideracién el ORPS, debid tener un especial cuidado en
valorar y merituar la Orden de Servicio N° 394679138, mas aun teniendo
en cuenta que del formato de orden de servicio técnico en el item 8
respecto al estado del equipo (que debe ser llenado por el representante
del Servicio Técnico), existe un casillero para verificar si el sensor de

humedad esta activado o no, casillero que no fue advertido por Telefénica.

Es a partir de este razonamiento probatorio que podemos afirmar que el
equipo celular no ingreso al servicio técnico con presencia de residuos

liguidos, afirmacion contraria a lo sefialado por el ORPS.

¢El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos realiz6 una
debida imputacion respecto a las presuntas conductas infractoras

cometidas por Telefonica del Peru S.A.A.?

Respecto a la imputacién basandose en el Articulo 2° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, debiendo considerar el Articulo 24°

o el Articulo 150° de la regulacion en mencion.

El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos en su Resolucién
N° 01 de fecha 28 de junio de 2019 imputé la presunta infraccion al deber
de informacion de acuerdo a lo descrito en el Articulo 2° toda vez que el
proveedor denunciado no habria cumplido con informar al interesado el
procedimiento de interposicion de reclamos, pese a su requerimiento

verbal.

Tal como se pudimos analizar, la informacién relevante que se desarrolla
en el Articulo 2 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se
relaciona con la adquisicion del Producto o Servicios, no con la

informacion sobre el procedimiento para interponer un reclamo.
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3.3

Siendo asi, considero que no se realiz6 una debida imputacién por parte
del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor, pues, se advierte que existe una indebida calificacion juridica
respecto a la conducta infractora, lo que podria ocasionar una seria
afectacidn a los derechos e intereses legitimos de los administrados, mas
aun teniendo en cuenta que el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor establece en sus articulos 24° y 150° normativa que regula
el servicio de atencion de reclamos y el libro de reclamaciones
respectivamente, asi mismo se cuenta con el articulo 4 del Reglamento

del Libro de Reclamaciones.

El Organo Resolutivo debié invocar la presunta infraccion del numeral 2
del articulo 24° o el articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

¢Cumplié con el Principio de Congruencia la Resolucién Final
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos?

Se desprende de nuestro expediente lo argumentado por el proveedor en
sus descargos, donde invoca la Resolucién N° 0163-2014/INDECOPI-
SAM en el que la Comision de la Oficina Regional del INDECOPI de San
Martin confirmé lo resuelto por el ORPS que declar6 fundada la denuncia
contra ANOVO PERU S.A.C. puesto que dicha empresa calificaba como
proveedora desprendiéndose una infraccion cometida por el servicio de
reparacion. Tal es asi, que Telefonica en base al criterio emitido por dicha
comision, considerd que se debid aplicar el Principio de Predictibilidad

Administrativa.

Rey Vasquez citado por Morén Urbina (2020) afirma respecto al principio
de predictibilidad o confianza legitima que, “El estado no puede dejar sin
efecto sus actos generales (leyes, reglamentos) o particulares (actos
administrativos) de manera ilimitada, ni tampoco desconocer practicas
administrativas y/o criterios jurisprudenciales sin el debido fundamento”
(P.137)
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4.1

En esa linea, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos en su
Resolucién Final declar6 infundada la excepcion formulada por Telefénica
denegando su solicitud de que se incluya de oficio a Brightstar como parte

denunciada del procedimiento.

Respecto este extremo la autoridad administrativa al momento de resolver
debid considerar lo invocado por el proveedor respecto a si para el caso
en concreto del expediente sustentaba o no aplicar la jurisprudencia
citada, contraviniendo el requisito de validez de motivacion, asi como el
principio de congruencia que podria generar una seria afectacion a los

derechos e intereses legitimos de los administrados.

En los procedimientos administrativos se tiene que considerar el Principio
de Congruencia el mismo que describe que la Autoridad Administrativa al
momento de resolver debe pronunciarse respecto lo invocado por los

administrados.

POSICION _FUNDAMENTADA SOBRE _LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS

Sobre la Resolucion Final del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N°1610-2019/PS1-INDECOPI del 8 de agosto de 2019.

Con relacién al Acto Administrativo Final de Primera Instancia me

encuentro parcialmente de acuerdo en base a lo siguiente:

Con relacién a la decisién del ORPS de declarar infundada la excepcion
de falta de legitimidad para obrar pasiva planteada por Telefénica del Peru
y por lo tanto denegar la solicitud de que se incluya a Brightstar como
parte denunciada fue correcta, sefalando lo siguiente: “(...) la relacion de

consumo que dio origen al presente procedimiento se entablé Unica y
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exclusivamente con Telefonica, sin que exista en ninguna etapa de dicho
contrato una relaciéon de consumo entre el interesado y Brightstar, ya sea
de manera directa ni indirecta (...) trae como consecuencia que sea
Telefénica la obligada a gestionar todo aquello que se encuentre
relacionado con la aplicacién de la garantia durante la totalidad del periodo

de su cobertura.”.

Nuestros jueces supremos segun Casacion N°1545-2010-Lima definieron
la legitimidad para obrar como la relacion l6gico — juridica que debe existir
entre el vinculo material y el procesal, de manera que quienes son parte
de la relacion juridica material deben conservar tal calidad en la misma
posicion en la relacién juridica procesal, esto es, tener legitimacién para
obrar es tener la facultad, el poder para afirmar, en demanda, ser titular
de un determinado derecho subjetivo material que serd objeto del

pronunciamiento de fondo.

Por lo tanto, la autoridad administrativa solo podré resolver el fondo de la
cuestion denunciada siempre que haya identidad entre los sujetos
intervinientes en los hechos analizados y los sujetos intervinientes en el
procedimiento, puesto que una causal de improcedencia de la denuncia
segun el articulo 108° del Cadigo de Proteccion y defensa del consumidor

es cuando exista falta de legitimidad o interés para obrar.

Ahora bien, respecto a si la relacion de consumo se entablo con
Telefonica. Si bien el denunciante ante el requerimiento del ORPS no
logré presentar la boleta o factura de la adquisiciébn del equipo para
acreditar la relacion de consumo, Telefénica en sus descargos se atribuye
el requerimiento y manifiesta que dicho medio probatorio (boleta o factura)
seria impertinente debido a que no tiene por finalidad demostrar los
hechos que sustenten su pretensién, pues solo serviria para verificar la
relacion de consumo entre ambas partes. Al respecto quedaria en
evidencia la relacion de consumo, no existiendo la intervencion de

Brightstar.
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4.2

Con relacién a la decision de la ORPS de archivar el procedimiento
administrativo sancionador por presunta infraccion al deber de idoneidad,
no me encuentro de acuerdo, puesto que el ORPS, sefialo lo siguiente:
“Tomando en consideracion el analisis de los argumentos vertidos por los
administrados, asi como de los medios probatorios que obran en el
expediente, ha quedado acreditado que el equipo celular materia de
denuncia presenta residuos liquidos en su interior, razén por la que
Telefénica se nego a aplicar la garantia de fabrica de este.”:

Considero que esta afirmacion por parte del ORPS se basa en una
indebida valoracion de los medios probatorios, puesto que se debio
valorar y merituar la Orden de Servicio Técnico N° 394679138 y no
solamente el Informe Técnico N° 8459. (problema juridico que se abordd
en el numeral 2.1 y 3.1 del presente informe juridico).

Con relacién a la presunta infraccion al deber de informacion cometida por
Telefonica se desprende que el denunciante no ha cumplido con acreditar

sus alegaciones

Sobre la Resoluciéon Final de la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 2155-2019/CC2

Respecto al Acto Administrativo Final emitido por el Superior Jerarquico
Administrativo me encuentro de acuerdo en base a lo siguiente; tenemos
gue con relacién al deber de idoneidad de la revisién del Informe Técnico
N° 84596 se verifica que las fallas del equipo celular del denunciante se
ocasionaron por el ingreso de liquido en su interior, no obstante de la
Orden de Servicio N° 394679138 no se verifica que el equipo celular
hubiese ingresado al Servicio Técnico de la empresa denunciada donde
se desprenda dicha caracteristica, considerando que para que se
evidencie el ingreso de liquido bastaba con que se abriera la parte
posterior del equipo verificando los sensores de humedad. Siendo asi, con
relacion al Articulo 23° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor los proveedores tienen la obligacion de dejar constancia

escrita del estado del producto cuando lo reciban en reparacion indicando
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el defecto visible u otro encontrado en el producto, considerando que se
encuentran en mejor posicion para ello por la expertis y pericia adquirida

por la actividad que desarrollan en el mercado.

Siendo asi, se desprende que no ha sido posible determinar que el equipo
materia de denuncia ingresé al Servicio Técnico de Telefénica con
presencia de liquido, pues no existen elementos suficientes que permitan
determinar que se efectué una adecuada evaluacién del equipo al
momento de ingresarlo al servicio técnico. De este modo no ha quedado
acreditado el motivo que excluia la garantia del equipo, puesto que
Telefénica con el Informe Técnico pretendia demostrar la ruptura del nexo
causal por negligencia del propio consumidor para ser eximido de
responsabilidad.

CONCLUSIONES

La Autoridad Administrativa debe realizar una adecuada valoracion de los
medios probatorios para efectos de que pueda formarse plena conviccion
respecto de sus decisiones en mérito de la busqueda de la verdad
material, pues es a partir de ella y de su razonamiento que le conducira a

emitir a una afirmacion sobre los hechos controvertidos.

La Autoridad Administrativa debe realizar una debida imputacién de las
conductas infractoras dado que, en el caso concreto, la correcta
imputacion debié considerar el numeral 2 del Articulo 24° y el Articulo 150°
del Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, puesto que una
indebida calificacion juridica podria ocasionar una seria afectacion a los

derechos e intereses legitimos de los administrados.

La Autoridad Administrativa al resolver un caso en concreto y emitir un
acto administrativo debe resolver respetando el Principio de Congruencia
en el Procedimiento Administrativo comprendiendo todas las cuestiones

de hecho y de derecho planteadas por los administrados, dado que en el
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VI.

presente caso el proveedor denunciado invoco que se aplique un criterio
emitido, la misma sobre la cual no hubo pronunciamiento alguno al

momento de resolver.
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VII.  ANEXOS

Los anexos que se adjuntan al presente informe juridico, de acuerdo con la

naturaleza del expediente son los siguientes:

1. Copia de la denuncia de fecha 14 de junio de 2019 y anexos.

N

Copia de la presentacion de los descargos de Telefonica del Pera S.A.A.
de fecha 11 de julio de 2019.

Copia del escrito del denunciante de fecha 12 de julio de 2019.

Copia de la Resolucién Final N° 1610-2019/PS1 de fecha agosto de 20109.
Copia del recurso de apelacion de fecha 2 de setiembre de 2019.

Copia de la Resolucion Final N°2155-2019/CC2 de fecha 20 de noviembre
de 2019.

o 0 b~ w
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 1003-2019/P81

§oo
RESOLUCION FINAL N° 2155-2019/CC2
PROCEDENGIA :  ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

SUMARISIMOS DE  PROTECCION AL CONSUMIDOR
N°1 (OPS

DENUNCIANTE :

DENUNCIADA : TELEFONICA DEL PERU S.A.A."

(TELEFONICA)

MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD

ACTIVIDAD : TELECOMUNICACIONES

Lima, 20 de noviembre de 2019

ANTECEDENTES

1. El 14 de junio de 2019, el sefor -denuncié a Telefénica ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 (en
adelante, el OPS) por presunta infraccion a ta Ley N° 28571, Cadigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo).

2. Mediante Resolucion N° 1 del 28 de junio de 2019, el OPS dispuso lo siguiente:

"PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de Telefonica del Pert
S.A.A., por la comisién de las siguientes presuntas infracciones al Cédigo:

- al deber de idoneidad, lipificada en el articulo 19 de la Ley N° 28571, Cddigo de Proleccion y
Defansa del Consumidor, en ia medida que habria vendido al sefior Villa un equipo celular
marca EKS, modelo S5LS, con IMEI N° 357890090668438 que presentd fallas de
funcionarmiento (se ralentizaba y la linterna se encendid sin manipulacién alguna) y, pese a
ingresario a su Servicio Técnico, se negd a aplicar la garantia de asta; y,

- al deber de informacicn, tipificado en el articulo 2 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, toda vez que no habria cumplido con informar af interesado e/
procedimianto para la interposicion de reclamos, pese a su raquerimiento verbal al respecto.

3. Con Resolucion Final N° 1610-2019/PS1 del 8 de agosto de 2019, el OPS resolvio
archivar el presente procedimiento en todos sus extremos.

4.  El4 de setiembre de 2019, el seﬁor-presenté un recurso de apelacion contra
la resolucién final de primera instancia.

CUESTION PREVIA

)} De la solicitud de Informe Oral

! Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N° 20100017491,

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre
de 2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho ¢odigo serd aplicable a los supuestes de infraccién que se
configuren a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entré en vigencta.

1
M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Catle De la Prosa 104, San Botja, Lima 41 - Per(l Telf. 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopl.gob.pa / Web: www.indecopl,gob.ps
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9. El 4 de setiembre de 2019, el sefior Bl solicité que se programe una
“confrontacién” con el denunciado, a fin de exponer los argumentos, lo cual seré
considerado por esta Comisién como una solicitud de informe oral.

6.  Elarticulo 16 del Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacién y Funciones
del Indecopi, sefiala que las partes podran solicitar la realizacion de un informe

oral ante la Comisién y que la denegacion de dicha solicitud deberd ser
debidamente fundamentada.

7. Lo sehalado en el referido articulo se encuentra estrechamente vinculado a los
elementos de juicio que tenga la autoridad resolutiva sobre el tema materia de
controversia. En tal sentido, si la autoridad tiene plena conviccion de lo que
resolvera, a la luz de los medios probatorios que obran en el expediente y los

argumentos esgrimidos por las partes, resultara innecesario’" conceder el uso de
la palabra.

8. En ese sentido, esta Comision cuenta con Ia facultad discrecional de conceder el
uso de la palabra; y, por tanto, en caso esta instancia considere complejo y
trascendente un caso o advierta una eventual afectacion de los derechos de los

administrados durante la tramitacién del procedimiento, resultara razonable que
se conceda el uso de la palabra.

9. En el presente caso, se ha verificado que, en el transcurso del procedimiento, el
sefiorfj] ha tenido oportunidad de exponer por escrito sus argumentos, asi como
plantear su posicion respecto a la materia controvertida.

10.  Por lo tanto, considerando que dicha parte ha podido ejercer plenamente su
derecho de defensa y, ademas que en su solicitud de informe oral no ha referido
la necesidad de presentar ante la Comisién nuevos elementos de juicio para la
resolucion del caso, que justifiquen la realizacién de dicha audiencia, corresponde
denegar el uso de la palabra solicitado por el proveedor denunciado.

METERIA DE PRONUNCIAMIENTO

0 DEGRETOQ LEGISLATIVO N° 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI
Articulo 16.- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal.-
18.1.- Las Salas del Tribunal podr&n convocar a audiencia de informe oral, de oficio 0 a pedido de parte. En este seguriio caso,
podran denegar la solicitud mediante declslén debidamente fundamentada.
18.2.- Las audfencias son pliblicas, salvo que la Sala considere necesario su reserva con el fin de resguardar la confidencialldad
que corresponde a un secreto industrial o comercial, o al derecho a la intimidad personal o familiar, de cualquiera de las partes
involucradas en el procedimiento administrativo.
16.3.- Las disposiciones del presente articulo serdn apiicables a las soligitudes de informe oral presentadas ante las Comisiones.

" Al respecto, mediante Ja Sentencia de fecha 10 de abrll de 2006, emitida por la Sala Civil Transfteria de la Corte Suprema de la
Replblica, an el Expediente de Apelacién N° 356-2005-Plura, confirmando una sentencia que declaré infundada una deranda
contencloso administrativa, afirmé to siguiente: ‘(.1 se colige que es una facultad v no una cbfigacidn de fa entidad demandada
el INDECOPI ef conceder los informes orales a las partes; por lo que no se evidencia que se haya contravenide el dereché de
defensa de la apelante (...)"

En tdéntica linea de desarrollo, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, en la Resolicién N* 3804-2014/8PC-2014
del 10 de noviembre ds 2014, ha sefialado lo siguiente: “De acuerdo con jo establecido en el articulo 16° dal Decralo Legistativo
1033, Ley de Organizacién y Funciones del indecopl, quedard a criterio del érgano resolutivo convacar o denegar la solicitud
para la audiencia de informe oral , de Io cual se desprende que la programacién de una audiencia de informe oral queda a
discrecién de la autorided administrativa mediante una decision mofivada”,
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11. En el presente caso, sera materia de pronunciamiento el extremo referido a la
presunta infraccién al articulo 19 del Cédigo en tanto Telefénica habria vendido al
denunciante un equipo celular que presentd fallas en su funcionamiento, por lo
que, los otros extremos al no haber sido recurridos por las partes quedaron
consentidos.

ANALISIS
Sobre el deber de idoneidad

12.  El articulo 18 del Codigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre
lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe®.

13. Por su parte, el articulo 19 del Cédigo establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen
en el mercado*. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de
entregar los productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones
informadas o previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la reguiacion que
sobre el particular se haya establecido y, en general, ala informacién brindada por
el proveedor o puesta a disposicion.

14. Por otro lado, el articulo 23 del Cédigo, sefala que 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 &l
producto® asl como de su estado al momento de su devolucion al consumidor.

3 LEY N* 29671, CODIGO DE PROTEGCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe,
on funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacidon transmitida, las condiclones y circunstancias
de la transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producte o servicio, el precio, entre ofros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién ala propla naturaleza dei producto
o serviclo 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 la fabricacién de un producto o ia prestacion de un servicio, en los
casos que sea necesarlo, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

4 LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19.- Obligacion de los proveedores
El proveedor responde per |a 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 cgomo por el contenido y 12
vida (il del producto indicado en el envase, en o que corresponda.

& LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 23.- Servicios de reparacién
23.1. Ei prestader de servicios de reparacion esta obligade a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que
sea nacesarla la sustitucién de componentes, a emplear componentes o repuestos nuevos y apropiados al
producto de que se trate, salvo que, en cuanio a esto ultimo, el consumidor autorice expresamente y por escrito
lo contrario.

El prestador de serviclos de reparacién estd obligado a dejar constancia escrita del estado del producto cuando
o reciba en reparacién, indicando el defecto visible u otro encantrado en el producto, asi como de su estado al
momenio de su devolucion al consumidor. El consumidor puede dejar en dicho documento cualquier observacion
o comentario que considere pertinents respecio de to anterior. Ei prestador de! servicio debe entregar copia de
dicha constancia al consumidor.

{-)
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Sobre la venta de un equipo celular que pfesentd fallas de funcionamiento y Ia

negativa injustificada de aplicar la garantia a pesar de haberlo ingresado al
Servicio Técnico

El sefor Villa sefialé que Telefénica le vendié un equipo celular marca EKS,
modelo S5LS, con IMEI N° P que presenté fallas de
funcionamiento (se ralentizaba ¥ 1a linterna se encendfa) y, que pese a ingresarlo
a su Servicio Técnico, la denunciada se nego a aplicar la garantia.

El OPS archivo este extremo de |a denuncia al considerar que su equipo celular
habia sido excluido de garantia por presentar ingreso de liquido en su interior.

En su apelacion, el denunciante nego que su celular hubiese presentado liquidos
en su interior.

Obran en el expediente copia de los siguientes medios probatorios:

- La Orden de Servicio N° 394679138, en la que se verifica que el
equipo celular del sefior fue internado en el Servicio Técnico de
Telefénica el 27 de marzo de 2019, y que el denunciante consigno
que la falla consistia en que “ef frontal se prende de manera
automatica y equipo se pone muy lento al ingresar a algin aplicativo”;
Y.

- Informe Técnico N° 84596 del 28 de marzo de 2019, en el que se
consigné que e! equipo celuiar del sefior - no cumplia con las
condiciones de garantia del fabricante, por evidenciar sighos de
ingreso de liquido en el equipo, conforme a lo siguiente:

“Cotizado / FUERA DE GARANTIA POR INGRESO DE LIQUIDO / REQUIERE CAMBIO
DE MODULO DE PANTALLA, TARJETA LOGICA PBA Y CAMARA PARA SU
CORRECTO FUNCIONAMIENTO S/ 133,14” (SIC)

De la revision del Informe Técnico N° 84596, se verifica que las fallas del equipo
celular del denunciante fueron ocasionadas por el ingreso de liquido en su interior.,
Sin embargo, de la Orden de Servicio N° 394679138, no se verifica que el equipo
celular hubiese ingresado al Servicio Tecnico de la denunciada con dicha
caracteristica, aun cuando para evidenciar e ingreso de liquido bastaba con que

Telefénica abriera la parte posterior del equipo y verificara los sensores de
humedad.

En efecto, se debe tener en cuenta que de acuerdo a lo establecido en el articulo
23 del Codigo, es obligacion de los proveedores dejar constancia de las
caracteristicas visibles de los productos que ingresan a su servicio técnico, siendo
que ademas, se encuentran en mejor posicidn para elio debido a la pericia
adquirida por la actividad que desarrollan en el mercado,

En ese sentido, al no contar con elementos suficientes que permitan determinar
que el equipo materia de denuncia ingresé al Servicio Técnico de Telefénica con
presencia de liquido, no ha quedado acreditado el defecto que exclufa de Ia
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garantia al equipo; por io que corresponde revocar la Resolucion Final N° 1610-
2019/PS1 del 8 de agosto de 2019 que archivé el presente extremo de la denuncia
y reformandola, declarar responsable a Telefénica por infringir el articulo 19 del
Cédigo, en Ia medida que comercializé un equipo celular que presento fallas de
funcionamiento (se ralentizaba y linterna se encendio sin manipulacién alguna) y
a pesar de que io ingresaron a su Servicio Técnico se nego injustificadamente a
aplicar la garantia.

De la medida correctiva de la infraccion verificada en segunda instancia
administrativa

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

35. Al respecto, teniendo en consideracion que mediante el presente pronunciamiento
se ha verificado que ia denunciada infringio lo establecido en el articulo 19 del
Cédigo, corresponde ordenar una medida correctiva.

36. En su escrito de denuncia, el sefiorfJJjj solicité a la Autoridad Administrativa, en
calidad de medida correctiva, que Telefdnica cambie su equipo celular por uno de
similares caracteristicas.

37. En atencién a lo indicado, corresponde ordenar como medida correctiva al
denunciado que, en un plazo no mayor de quince (15) dias hébiles contado a partir
del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con entregar al sefior
Villa un nuevo equipo celular marca EKS, modelo S5LS; o de no ser posible ello,
uno de similares caracteristicas al adquirido.

8 LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa gue corresponda al proveedar por una Infraccion af presente Cédigo, el
indecopi pueds dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parle o de oficio, siempre y cuande sean
expresamente Informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad
encargada del procedimiento.
1 as medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articufo 115.- Madidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarclr Ias consecuencias patrimoniales directas
e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior, En caso el érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las paries durante la refacién
de consumo. (...}

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correclivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar
que esta se produzea nuevamente en el future {...).
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De la sancién de la infraccién verificada en segunda instancia administrativa

39. El articulo 112 dal Cddigo 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) la probabilidad
de deteccién de la infraccién, entre otros”.

() Sobre la presunta venta ' de un equipo celular que presentd fallas de
funcionamiento que no fueron reparadas en aplicacién de la Qarantia a pesar de
haber ingresado a Servicio Técnico

40. A efectos de graduar la sancién a imponer debe tomarse en consideracién los
siguientes aspectos:

(i)  Perjuicio ocasionado al consumidor: La infraccién cometida por
Telefénica ocasiond un perjuicio al denunciante, toda vez que la denunciada
le vendié un equipo celuiar defectuoso que no pudo disfrutar.

(ii} Probabilidad de deteccién de la infraccién: En el caso particular, la
probabilidad de deteccién es alta, en tanto e! denunciante conts con los
incentivos  suficientes para poner en conocimiento de la autoridad
administrativa la negativa de brindar ia garantia correspondiente a su equipo
celular.

41.  Es pertinente indicar, que de acuerdo con lo establecido en el articulo 110 dej
Codigo, la Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450
Unidades Impositivas Tributarias {en adelante, UIT).

42. Eneste sentido, para el presente caso, en aplicacién de los criterios de graduacién
antes detallados, asi como los de razonabilidad Y proporcionalidad, corresponde
sancionar a Telefénica con una muita ascendente a 0,1 Unidades Impositivas

7 LEY N 20571, CODIGO DE PROTEGCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112.- Criterios de graduacién de las sanciones administrativas
Al graduar la sancién, ef organo resolutive puede tensr en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio llicito esperado u obtenido per la realizaclén de la infraccion,
2. La probabilidad de deteccién de la infraccién,
3. El dafio resultante de [a infraccion,
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicic causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores,
6. Otros criterios que, dependiends dal caso partictlar, se consldere adecuado adoptar.

¢y
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Tributarias (en adelante, UIT)%.
Sobre el pago de costas y costos del procedimiento

43, Elarticulo 7 del Decreto Legislativo N° 807° dispone que es potestad de Ia autoridad

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

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

45. Por lo que, al haberse verificado en el presente procedimiento una infraccién al
articulo 19 del Cédigo, corresponde ordenar a Telefonica que, en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada
con la presente resolucién, cumpla con el pago de las costas del presente
procedimiento a favor de la parte denunciante, por el importe ascendente a
S/ 36,00, sin perjuicio del derecho del sefior -de solicitar la liquidacion de
costos correspondiente.

Sobre la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

46. El articulo 119 del Cédigo establece que el Indecopi lleva un Registro de
Infracciones y Sanciones a las disposiciones de la referida norma con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores Yy
consumidores y orientar a estos en ia toma de sus decisiones de consumo. Los
proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4)
afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion’®.

Tenlendo en consideracidn que el valor del celular materia de denuncia es de S/ 189 conforme puede apreciarse
an el siguiente enlace https:/icatalogo.movistar.com.pe/eks-sbls

o DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos
En cualquier procedimianto contencioso seguido ante el INDECOP!, la comisién o direccién competente, ademas
de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del
proceso en que haya incurride el denunciante o ol INDECOPI. En los procedimientos seguidos de parte ante la
Comisién de Eliminacion de Barreras Burocraticas, se podra ordenar el pago de costas y costos a la entidad que
haya obtenido un pronunciamiento desfavorable.
En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del procese, cualquier comision o direccion
del INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los critetios previstos en el articulo 118 de la Loy 29571,
Cadigo de Proteccin y Defensa def Consumidor.

Quien a sablendas de la faisedad de la Imputacién o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna
persona natural o juridica, atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier érgano funcional del
INDECOP!, sera sancionado con una multa de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT)
mediante resolucién debidamente motivada, La sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal
o de 1a Indemnizacion por dafios y perjuicios que corresponda.

10 LEY N 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119.- Registro de Infracciones y sanciones
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47. Enrazénalo expuesto, al haberse verificado en ol presente procedimiento una
infraccion al articulo 19 del Codigo, corresponde a este Colegiado disponer Ia

inscripcién del denunciado en e Registro de Infracciones y Sanciones del
indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Denegar la solicitud de uso de la palabra del sefior Julio César Villa
Usuriaga, en tanto la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 contaba con los

elementos de juicios suficientes para emitir un pronunciamiento sobre el fondo del
asunto.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion Final N°® 1610-2019/PS1 del 8 de agosto de 2019
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, en el extremo que archivé la denuncia por presunta infraccién al
articulo 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor: Y,
reformandola, declarar responsable a Telefénica del Perd S.AA. toda vez que
comercializé un equipo celular que presento fallas de funcionamiento Yy a pesar de que

lo ingresaron a su servicio técnico se negod injustificadamente a aplicar la garantia.

TERCERO: Ordenar a Telefénica del Per S.A.A. como medida correctiva que, eh un
plazo no mayor de quince (15) dias hébiles contado a partir del dia siguiente de
nhotificada la presente resolucién, cumpla con entregar al sefior m
-, un nuevo equipo celular marca EKS, modelo S5LS, o de n0ser posible e 0,

uno de similares caracteristicas al adquirido.

Telefénica del Perd S.AA. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el
presente articulo, ante el Organo Resoiutivo de primera instancia, en el plazo maximo
de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo
precedente, bajo apercibimiento de ley.

CUARTO: Imponer a Telefénica dél Pert 8.A.A. una multa ascendente a 0,1 Unidades
Impositivas Tributarias.

QUINTO: Ordenar a Telefonica del Pery S.AA. el pago de las costas y costos del
procedimiento y disponer que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con efectuar el
pago de las costas del presente procedimiento a favor del denunciante, por el importe
ascendente a S/ 36,00 sin perjuicio del derecho de ésta de soiicitar Ia liquidacién de
costos correspondiente.

Telefonica del Peru S.A.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el

El indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones de! presente Codigo con |a finalidad
de contribuir a la transparencia ds las transacciones entre proveedoras ¥ consumidores y orientar a estos en |a
toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha
de dicha resalucion.

La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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presente articulo, ante el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo maximo
de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo
precedente, bajo apercibimiento de ley.

SEXTO: Disponer la inscripcion de Telefonica del Perd S.AA. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, conforme a lo establecido en e! articulo 119 de
la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

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

Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta,

Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alefandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
Ernesto Seminario Dapello.

CLAUDIA ANTOINETTE MANSEN ARRIETA
/ Presidenta

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125.- Competencla de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor

{..)
La Comisién de Proteccidn al Consumidor del Indecopi o la comisién con facultades desconcentradas en esta
materia, segiin corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo,

que se tramita bajo fas reglas establecidas por el presente subcapltulo y por la directiva que para tal efecto debs
aprobar y publicar el Consejo Directivo del indecop,

La resolucién que emita la correspondiente Comision agota la vla administrativa y puede ser cuestionada
mediante el proceso contencioso administrativo,
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