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En el presente Informe Juridico se realiza el andlisis de un Procedimiento
Administrativo Sancionador a raiz de la denuncia interpuesta el 25 de agosto de 2020,
por S.B.E. contra Telefénica y Cisesa, en atencion a que: i) le habrian vendido un
equipo celular que presento fallas de funcionamiento y, pese a haber ingresado al
servicio técnico, se neg6 a aplicar la garantia de fabrica; ii) se habrian negado en
recibir el dispositivo en multiples oportunidades para su revision en el Servicio
Técnico; iii) no le habrian otorgado otro dispositivo en reemplazo al suyo que se
encontraba en el servicio técnico; iv) le habrian negado de manera injustificada a
entregar el Libro de Reclamaciones en la tienda ubicada en el centro comercial Jockey
Plaza; v) Cisesa no habria brindado respuesta al Reclamo N° 000086 del 08 de
noviembre de 2019. Sin embargo, el OPS 1 mediante Resolucion N° 1 requirié
informacion a la denunciante, siendo subsanado mediante escritos de fecha 1y 3 de
septiembre de 2020. Resolviendo finalmente, mediante Resolucion N° 2: i) incluir de
oficio a Cisesa como parte denunciada a fin de determinar su responsabilidad
administrativa sobre los hechos denunciados; y, ii) Iniciar el procedimiento
administrativo sancionador contra Telefonica y Cisesa, otorgando el plazo de cinco
(05) dias habiles para que puedan presentar sus descargos; los cuales fueron
presentado dentro del plazo sefialado.

El OPS1 resolvié: i) declarar infundada la excepcion formulada por Cisesa; ii) Ampliar
los cargos en contra de Telefonica respecto de la quinta imputacion; iii) Archivar el
procedimiento contra: a) Cisesa por infraccion a los articulos 19°, 24° y 152° del
Cddigo; y, b) Telefénica por infraccion a los articulos 19°y 152° del Cédigo. Asimismo,
ordeno a Telefénica que en el plazo no mayor de quince (15) dias habiles, cumpla
con el pago de las costas ascendiente al monto de S/ 36.00 soles. Sancion6 a
Telefénica con una amonestacion por haber infringido el articulo 24° del Codigo, en
virtud al reconocimiento formulado. Deneg6 las medidas correctivas y el pago de los
costos del procedimiento. Y dispuso la inscripcion de Telefénica en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez quede la resolucién firme en sede
administrativa.

Ante el recurso de apelacién presentado por la denunciante, la CC2 resolvio: i)
Declarar improcedente por extemporaneo el pedido de aclaracion de la resolucion
final del OPS1, formulado por la denunciante; ii) Revocar la resolucion final emitida
por el OPS1 respecto a la infraccion sefialada contra: a) Cisesa sobre la tercera y
guinta imputacién y reformandola declarar improcedente por falta de legitimidad para
obrar pasiva; y, b) Telefénica sobre la primera imputacién y reformandola declararla
fundada la denuncia; iii) Declarar de oficio la Nulidad parcial de la resolucion final del
OPSL1 en el extremo que declaré el archivo de la denuncia contra Telefénica sobre la
segunda imputacién; y, iv) Confirmar la resolucion final del OPS1 respecto los
extremos que resolvié archivar la denuncia contra Telefonica sobre: a) la tercera
imputacién; y, b) cuarta imputacién. Finalmente, respecto de Telefbnica: i) sancion6
con 0.25 UIT’s, ii) Orden6 que en el plazo no mayor de quince (15) dias habiles
cumpla: a) como medida correctiva: a entregar a la denunciante un nuevo dispositivo
y de no ser posible devolver la contraprestacion pagada por el dispositivo en cuestion
mas los intereses legales generados desde la fecha de compra hasta la efectiva
devolucion; y, b) con el pago de las costas y costos del procedimiento; vy, iii) dispuso
su inscripcion 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 PROCEDIMIENTO

1.1 DENUNCIA

Con fecha 25 de agosto de 2020, la denunciante interpuso su denuncia contra las

denunciadas ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de

Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, el OPS 1), por las siguientes

infracciones:

- Le habrian vendido un dispositivo que presento fallas de funcionamiento y, pese a
haberlo ingresado a su servicio técnico, se nego a aplicar la garantia de fabrica,

- Se habrian negado en multiples oportunidades a recibir el dispositivo para su
revision en el Servicio Técnico;

- No le habrian otorgado un dispositivo de reemplazo mientras el suyo se encontro
en el servicio técnico;

- Le habrian negado de manera injustificada a entregar el Libro de Reclamaciones
en la tienda ubicada en el centro comercial Jockey Plaza;

- Cisesa no habria brindado respuesta al Reclamo N° 000086 del 08 de noviembre
de 20109.

Adicionalmente, solicité en calidad de medida correctiva que se ordene a Telefénica
gue le haga entrega de un nuevo dispositivo.

Fundamentos de hecho:

- Que, el 08 de noviembre de 2018 adquirié de Telefénica un equipo celular marca
Huawei, modelo Y7 2018 con IMEI 869690043831609 el mismo que al mes de
haberlo adquirido presento fallas de funcionamiento por lo que intentd, en varias
oportunidades, internarlo en el servicio técnico, sin embargo, la denunciada se
nego a recibirlo en reiteradas oportunidades.

- Que, el 08 de noviembre de 2019 presentd un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de Cisesa el cual no fue respondido en su oportunidad.

Fundamentos de Derecho:
- Articulo 19°, 24° y 152° de la Ley N° 29571, Ley de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo)

Medios probatorios:

- Guia de Remisién de la compra del dispositivo a Telefonica.

- Fotos de los recibos enviado via e-mail desde el mes de julio a diciembre de 2019
con el 50% de descuento.

- Hoja de reclamaciones del 08 de noviembre de 2019

- Respuesta de Telefénica al reclamo presentado el 08 de noviembre de 2019.

1.2 REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Con fecha 28 de agosto de 2020, el OPS 1 mediante Resolucién N° 1 resolvio requerir

a la denunciante que en el plazo maximo no prorrogables de dos (02) dias habiles

contados a patrtir del dia siguiente de notificada la resolucion, bajo apercibimiento de

declarar inadmisible la denuncia presentada, cumpla con:

- Efectuar una narracion concreta, ordenada y cronolégica de los hechos materia de
denuncia identificando los hechos en los que habria incurrido Telefonica en
vulneracion de sus derechos como consumidor, y desarrollando los motivos por los



gue considera que se habrian producido aquellas;

- Precisar cuél fue la participacion de Cisesa en la compra del dispositivo y los
hechos que contempla en su denuncia, presentando los documentos que acrediten
sus alegaciones;

- Presentar copia completa y legible de los documentos que acrediten todas las
visitas realizadas a la oficina del proveedor, asimismo, documentacion que acredite
la negacion del proveedor a recibir el equipo celular;

- Presentar copia simple legible y completa del reclamo formulado en el Libro de
Reclamaciones de Telefonica el 8 de noviembre de 2019; vy,

- Presentar copia simple legible y completa de los reclamos que indic6 present6 ante
Telefonica durante los afios 2018 y 2019.

Siendo subsanadas dichas observaciones mediante escritos de fecha 1 y 3 de
septiembre de 2020, presentados por la denunciante.

1.3 INICIO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Con fecha 07 de septiembre de 2020, el OPS 1, resuelve iniciar procedimiento

administrativo sancionador contra las denunciadas por presunta infraccion:

o Al deber de idoneidad tipificado en el articulo 19° del Cédigo, en la medida que:

- Le habrian vendido a la denunciante un dispositivo mévil que presenté fallas de
funcionamiento y, pese a haberlo ingresado a su servicio técnico, se negé a aplicar
la garantia de fabrica;

- Se habrian negado en multiples oportunidades a recibir el dispositivo para su
revision en el Servicio Técnico;

- No le habrian otorgado un dispositivo de reemplazo mientras el suyo se encontro
en el servicio técnico;

o Al deber de atencion de reclamos tipificado en el articulo 24° del Cédigo, en la
medida que, Cisesa no le habria brindado respuesta al Reclamo N° 000086 del 08
de noviembre de 2019 presentado en su Libro de Reclamaciones.

o Al deber de entrega del Libro de Reclamaciones tipificado en el articulo 152° del
Cdédigo, en la medida que, las denunciadas le habrian negado de manera
injustificada a entregar el Libro de Reclamaciones en la tienda ubicada en el centro
comercial Jockey Plaza;

1.4 PRESENTACION DE DESCARGOS

1.4.1. Descargos de Telefonica

Con fecha 16 de septiembre de 2020, Telefénica presenta sus descargos alegando
que:

a) No hubo negativa de su representada de recibir el dispositivo mévil de la
denunciante ya que, fue efectivamente internado en el servicio técnico de su
representada con fecha 26 de octubre de 2019, tras cuya evaluacion se observo
gue este presentaba dafio fisico (golpes y rajaduras en la parte inferior),
circunstancia que invalida la garantia de fabrica del equipo; ii) al estar excluido de
garantia el dispositivo moévil, no correspondia realizar el cambio del referido equipo
por uno nuevo de iguales caracteristicas.

b) No contemploé la posibilidad de otorgar un dispositivo movil de reemplazo mientras
dura la revision en servicio técnico, toda vez que la misma fue de Unicamente 48



horas y, ademas, la interesada no presentd algiin medio probatorio que acredite
gue efectuo dicha solicitud.

¢) Formulo6 reconocimiento respecto de la imputacion referida a la presunta infraccion
al deber de atencion a reclamos, aceptando que no respondio el Reclamo N°
000086 presentado por la interesada el 8 de noviembre de 2020.

d) Su representada tiene en todas sus sedes un Libro de Reclamaciones a disposicion
del usuario y, ademas, obliga a las sedes de sus franquicias a cumplir dicha
politica.

1.4.2. Descargos de Cisesa

Con fecha 2 de octubre de 2020, presenté sus descargos sefialando que:

En mérito al Contrato de Prestacion de Servicios suscrito con Telefonica, es un agente
autorizado para realizar la promocion y comercializacion de productos de Telefénica
y no asumen ningun tipo de responsabilidad frente a los consumidores por lo que
carecen de legitimidad para obrar pasiva en el presente procedimiento, por lo cual, se
encuentra impedido de realizar el servicio técnico pues solo funciona como un centro
de acopio.

1.5 RESOLUCION FINAL DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS

SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 — SEDE CENTRAL

Con fecha 14 de octubre de 2020, el Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 — Sede Central, mediante Resolucion

Final N° 0951-2019/PS1, resuelve:

e Cuestion previa:

o Sobre la excepcion de falta de legitimidad para obrar pasiva formulada por CISESA
Declarar infundada la excepcion formulada por CISESA.

o Sobre la imputacion de cargos realizada por este despacho
Ampliar cargos en contra de TELEFONICA por la presunta infraccion al deber de
atencion de reclamos.

e Hechos de fondo:

o Archivar el procedimiento administrativo sancionador contra:
a) CISESA por la presunta infraccién a los articulos 19°, 24° y 152° del Cddigo,
b) TELEFONICA por la presunta infracciéon a los articulos 19° y 152° del Cddigo,

o Sancionar a TELEFONICA con una amonestacion por la infraccion al deber de
atencion de reclamos en virtud al reconocimiento formulado.

o Denegar las medidas correctivas solicitadas y el pago de los costos del
procedimiento.

o Ordenar a TELEFONICA que, en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucién cumpla con el pago
de las costas.

o Dispone la inscripcion de TELEFONICA en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez quede la resolucion firme en sede administrativa.

Fundamentos de la decision:

e Cuestion Previa:

o Sobre la excepcidn de falta de legitimidad para obrar pasiva formulada por CISESA
Quedo acreditado que CISESA participd6 en la relacion de consumo como
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intermediario o distribuidor de los equipos de propiedad de TELEFONICA, siendo
gue su calidad de sujeto pasivo de la relacion de consumo es independiente de la
presunta responsabilidad administrativa que podra tener respecto de los hechos
denunciados por la interesada. Considerando ello, CISESA forma parte de la
relacion de consumo con la interesada en su calidad de intermediaria, motivo por
el cual, corresponde declarar infundada la excepcién formulada.

Sobre la imputacion de cargos realizada por este despacho

Mediante Resolucién N° 02 se inicio el procedimiento contra CISESA dado que, no
habria cumplido con brindar respuesta al Reclamo N° 000086 presentado el 8 de
noviembre de 2019. Sobre ese extremo, a pesar que dicho reclamo se realizé en
el Libro de Reclamaciones de CISESA, TELEFONICA formulé reconocimiento
sefialando que no respondi6 al reclamo dentro del plazo legal, y, por otro lado,
CISESA indicé que como intermediario en la relacion de consumo correspondia a
TELEFONICA a brindar respuesta.

Hechos de fondo:

Sobre la presunta venta de un equipo celular con fallas de funcionamiento y
negativa a aplicar la garantia de fabrica.

a) De la responsabilidad de CISESA

Fundamenta la primera instancia, a razén de hallarse un Contrato de Prestacion de
Servicios celebrado entre CISESA y TELEFONICA, siendo que de este se
desprende que la primera resulta ser Unicamente un centro de acopio de las
solicitudes de internamiento de los equipos celulares en servicio técnico,
remitiendo finalmente a la segunda dichos dispositivos a fin de hacer efectivo el
mencionado servicio.

Asimismo, sefiala que el dispositivo en cuestidon es de propiedad de TELEFONICA
y que el servicio técnico, asi como la aplicacién de la garantia corresponde a esta
mas no a CISESA, dado que, no tenia potestad para aplicar la mencionada
garantia. Declarando por ello el archivo del procedimiento administrativo contra
esta Ultima por la comision de la infraccidn al deber de idoneidad.

b) De la responsabilidad de TELEFONICA

Fundamenta la primera instancia, a razon de lo indicado en la Orden de Servicio
N° 2019-38132 del 24 de octubre de 2019, en la que se indica que el equipo en
cuestion ingreso al servicio técnico presentando en la tapa trasera rayas por su uso
sin quifies. Y del Informe Técnico N° 126374 del 26 al 28 de octubre de 2019, se
sefiala como observacion que no se aplica la garantia y se encuentra el dispositivo
fuera de garantia por dafio fisico ademas de otras observaciones.

De lo antes mencionado, se manifiesta en las condiciones de Servicio Técnico que,
la denunciada “no se responsabiliza por la imposibilidad de reparacion o por
cualquier dafio irreversible que sucediera durante el proceso de revision e intento
de reparacién de equipos gue ingresen con fallas ocasionados por mal uso, golpes
(quifies), ingreso de liquido, uso de accesorios no aprobados por el fabricante o
manipulacion de terceros no autorizados, fallas que inhabiliten automaticamente la
Garantia”. Asi como se sefala los supuestos no cubiertos por la garantia de fabrica
en el portal web de la denunciada.



A razén de ello, es que la autoridad administrativa sefiala que, quedo6 acreditado
gue la denunciada actu6é de acuerdo con el deber de idoneidad al negar la
aplicacion de la garantia del equipo celular dado que, este se presentaba en una
circunstancia de exclusion de dicha garantia por presentar dafio fisico por golpes
y rajaduras en borde inferior. Declarando con ello el archivo del procedimiento
administrativo contra esta ultima por la comision de la infraccion al deber de
idoneidad.

Sobre la presunta negativa de recibir el equipo celular de la interesada en el
servicio técnico

a) De la responsabilidad de CISESA

Manifiesta la primera instancia que, se halla la Orden de Servicio Técnico N° 2019-
38132 en donde se visualiza que se internd el equipo celular para su revision en el
servicio técnico, demostrandose asi que la denunciada si recibié el mencionado
dispositivo.

Asimismo, sefiala que, la denunciante debié de haber acreditado algin defecto en
el bien o en el servicio, segun las condiciones pactadas, para que posteriormente
sea el proveedor quien acredite que el defecto no le es imputable, a razén de ello,
es que de la verificacion del contenido del expediente, no se halla medio probatorio
gue acredite las multiples negativas por parte de la denunciada a fin de recibir el
dispositivo y se derive para su revision en el servicio técnico, pese a que, la
instancia le solicité la presentacion de distintos medios probatorios que acrediten
la imputacion sefialada. Declarando con ello el archivo del procedimiento
administrativo contra esta Ultima por la comisién de la infraccion al deber de
idoneidad.

b) De la responsabilidad de TELEFONICA

La primera instancia de la misma forma como fundamento para el caso de CISESA,
sefala que, la denunciante no presenté medio probatorio que acredite las multiples
negativas de la denunciada para recibir el dispositivo y se derive para su revision
en el servicio técnico, a pesar de haber sido solicitado a la denunciante, mas aun
gue, se halla como medio probatorio la Orden de Servicio Técnico N° 2019-38132
en donde se visualiza que se internd el equipo celular para su revision en el servicio
técnico, demostrandose asi que la denunciada si recibi6 el mencionado dispositivo.
Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo contra la
denunciada por la comisién de la infraccién al deber de idoneidad.

Sobre la negativa de otorgar un equipo telefénico de reemplazo.

a) De la responsabilidad de CISESA

La primera instancia fundamento que, CISESA en virtud del Contrato de Prestacion
de Servicios celebrado con TELEFONICA, realiza sus funciones como un centro
de acopio de las solicitudes de internamiento de equipos celulares en servicio
técnico, siendo esta Ultima la responsable de prestar el mencionado servicio,
motivo por el cual si bien la denunciada recibio el equipo en cuestion para remitirlo
al servicio técnico no existe constancia que la denunciante haya solicitado la
entrega de otro dispositivo en reemplazo del suyo al momento de ser internado,
menos aun no correspondia a esta otorgar equipos de reemplazo puesto que, los
equipos son de propiedad de TELEFONICA, a pesar de haber existido en el
supuesto la solicitud indicada por la denunciante.



Finalmente, sefiala que, la denunciante no presentdé medio probatorio que acredite
la imputacion alegada, a pesar de haber sido solicitado a la denunciante
Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo contra la
denunciada por la comision de la infraccion al deber de idoneidad.

b) De la responsabilidad de TELEFONICA

Fundamenta la primera instancia, que TELEFONICA no contempl6 la posibilidad
de otorgar un dispositivo en reemplazo al que fue internado en el servicio técnico
dado que, el dispositivo en cuestidn fue internado por 48 horas, y ademas de ello,
no se halla solicitud por parte de la denunciante para entregarle un equipo de
manera temporal.

Finalmente, respecto de los medios probatorios presentados por la denunciante no
se halla alguno que acredite que en efecto solicitd la entrega de un dispositivo en
reemplazo del suyo asi como también no se halla medio probatorio que acredite
gue TELEFONICA esté obligada contractualmente a entregar un teléfono en
reemplazo, es asi que corresponderia a la denunciante el acreditar la existencia de
un defecto en el bien o servicio segun las condiciones pactadas, para que
finalmente, el proveedor acredite que el defecto no le es imputable.

Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo contra la
denunciada por la comision de la infraccion al deber de idoneidad.

Sobre la presunta infraccidn a lo establecido en el articulo 152° del Codigo.

a) De la responsabilidad de CISESA

Manifiesta la primera instancia que, el local ubicado en el C.C. Jockey Plaza es
administrado por la denunciada dado el Contrato de Prestacion de Servicios
celebrado con TELEFONICA, correspondiendo por ello, la denunciada el entregar
el Libro de Reclamaciones a los consumidores que lo requieran.

Ahora bien, sobre el caso en cuestion, no se halla medio probatorio que se verifique
en efecto la denunciante solicité la entrega del Libro de Reclamaciones en multiples
ocasiones, ni mucho menos que se haya presentado la negativa de la entrega, a
razon que, se halla en el Expediente la Hoja de Reclamacién N° 000086 del 8 de
noviembre de 2019, demostrando de esa forma que la denunciada brindé el Libro
de reclamaciones al momento que fue solicitado.

Correspondiendo de esta forma a la denunciante, el presentar medio probatorio
gue acredite lo imputado para que finalmente, el proveedor acredite que el defecto
no le es imputable. Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo
contra la denunciada por la comision de la infraccion al articulo 152° del Cadigo.

b) De la responsabilidad de TELEFONICA

Manifiesta la primera instancia que, el establecimiento que menciona Ila
denunciante, ubicado en el C.C. Jockey Plaza es administrado por CISESA, siendo
esta la responsable en hacer entrega del Libro de reclamaciones.

Finalmente, no se halla en el expediente medio probatorio que acredite en efecto
la negativa de TELEFONICA de entregar el Libro de Reclamaciones o que, la
denunciante lo haya solicitado. Motivo por el cual, corresponde a la denunciante



acreditar que exista algun defecto en el bien o servicio para que, una vez acreditado
sea el proveedor quien acredite si en efecto el defecto imputado le es imputable.
Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo contra la
denunciada por la comision de la infraccion al articulo 152° del Cédigo.

Sobre la presunta infraccion al deber de atencidn de reclamos

a) De la responsabilidad de CISESA

Manifiesta la primera instancia que, a razén del Contrato de Prestacion de Servicios
celebrado con TELEFONICA, la denunciada vino siendo un centro de acopio de las
solicitudes de internamiento de equipos celulares en servicio técnico, siendo
posteriormente enviados a TELEFONICA con la finalidad que se haga responsable
de prestar el servicio sefialado.

Ahora bien, se halla el reconocimiento presentado por TELEFONICA en el cual
ratifica que es responsable para brindar respuesta a los reclamos presentados en
el Libro de Reclamaciones de CISESA dentro del plazo establecido, respecto a
productos y servicios de su propiedad, siendo previamente remitidos por la
denunciada oportunamente, y que, fue su representada quien atendi6é con retraso
de tiempo el reclamo presentado mas no CISESA.

Declarando con ello el archivo del procedimiento administrativo contra la
denunciada por la comision de la infraccion al deber de atencion de reclamos.

b) De la responsabilidad de TELEFONICA

Manifiesta la primera instancia que, a razon del reconocimiento presentado por la
denunciada respecto de la comision de la infraccion del deber de atencion de
reclamos, corresponde encontrar a la denunciada responsable.

Sancionando a la denunciada con una amonestacién por la comision de la
infraccion antes detallada.

1.6 PRESENTACION DEL RECURSO DE APELACION:

Con fecha 05 de noviembre de 2020, la denunciante interpuso recurso de apelacion
contra la resolucion emitida por la primera instancia, solicitando se declare fundado
los extremos que ha sido desfavorecida y a la vez, se requiera a TELEFONICA
presentar los siguientes medios probatorios:

El comprobante por la compra del equipo, el cual fue negado.

El contrato con la denunciada por la linea y equipo, el cual Indecopi le solicité como
medio probatorio y manifesté que es un contrato de voz.

Las grabaciones de las llamadas telefonicas al numero 104 y las imagenes del CAT
Jockey Plaza, con la finalidad de constatar en primer lugar la negativa del
internamiento, atencion y entrega del Libro de Reclamaciones, y en segundo lugar
seflala que hasta el 28 de octubre de 2019 no se ha devuelto el dispositivo
manifestandosele que no se encontraba listo y que retornara en otra oportunidad.

1.7 RESOLUCION DE ENMIENDA Y CONCESORIO DE APELACION
Mediante Resoluciéon Final N° 1079-2020/PS1 del 9 de noviembre de 2020, el OPS 1,
resolvio:

Enmendar el error material contenido en la Resoluciéon Final del 14 de octubre de
2020, siendo modificada de la siguiente manera:
o Dice:



RESOLUCION FINAL N° 0951-2019/PS1

o Debe decir: )
RESOLUCION FINAL N° 0951-2020/PS1

Conceder el recurso de apelacion presentado por la denunciante contra la
Resolucién Final N° 951-2020/PS1 del 15 de octubre de 2020, y disponer la
elevacion de los actuados a la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2.

1.8 RESOLUCION FINAL DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
N° 2 — SEDE CENTRAL

Con fecha 5 de enero de 2021, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2,
mediante Resolucion Final N° 008-2021/CC2, resuelve:

[ ]
©)

Cuestion previa:

Sobre la solicitud de aclaracion formulada por la denunciante

Declarar IMPROCEDENTE por extemporaneo el pedido de aclaracion formulado
por la denunciante.

Sobre la falta de legitimidad para obrar pasiva de CISESA

Revocar la Resolucion final emitida por el OPS1 respecto a la denuncia interpuesta
contra CISESA por presuntas infracciones al Codigo, y declararla improcedente por
falta de legitimidad para obrar pasiva.

Sobre la nulidad parcial de oficio de la resolucion final emitida por el OPS
Declarar de oficio la NULIDAD parcial de la resolucion final del OPS1 en el extremo
que declaro el archivo de la denuncia contra TELEFONICA por presunta infraccion
al articulo 19° del Cddigo, respecto a que se habria negado en mdltiples
oportunidades a recibir el equipo celular de la denunciante para su revision en el
servicio técnico, en tanto la primera instancia omitié requerir a la denunciada los
videos de las atenciones realizadas a la denunciante en el centro ubicado en el
Jockey Plaza y las grabaciones de las llamadas telefénicas realizadas al 104,
contraviniendo los numerales 1.3y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG.

Hechos de fondo:

Revocar la resolucién emitida por el OPS1 que resolvié archivar el procedimiento
contra TELEFONICA por presunta infraccion al articulo 19° del Codigo, respecto a
gue habria vendido a la denunciante un equipo celular que presenté fallas de
funcionamiento, y reformandola, declarar fundada la denuncia, por dicho extremo.
Confirmar la resolucion emitida por el OPS1 en los extremos que resolvio:

e ARCHIVAR la denuncia contra TELEFONICA por:

e Presunta infraccion al articulo 19° del Codigo, en el hecho referido a que no
habria cumplido con otorgar a la denunciante un equipo telefénico de
reemplazo mientras el suyo se encontrd en el servicio técnico.

e Por presunta infraccion al articulo 152° del Codigo, en el hecho referido a que
se habria negado injustificadamente a entregar a la denunciante el Libro de
Reclamaciones en la tienda ubicada en el Centro Comercial Jockey Plaza.

Sancionar a TELEFONICA con 0.25 UIT’s.
Ordenar a TELEFONICA que, en el plazo maximo de quince (15) dias habiles
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contado a partir del dia siguiente de notificada la resolucién cumpla con:

= Como medida correctiva: hacer entrega a la denunciante de un nuevo equipo
celular marca Huawei, modelo Y7 2018 y, de no ser ello posible, cumpla con
devolver la contraprestacion pagada por dicho equipo mas los intereses legales
generados desde la fecha de compra hasta la efectiva devolucion.

= El pago de las costas y costos del procedimiento.

o Disponer la inscripcion de TELEFONICA en el Registro de Infracciones y

Sanciones del Indecopi.

Fundamentos de la decision:

e Cuestion previa:
o Sobre la solicitud de aclaracion formulada por la denunciante

Respecto a que, la denunciante solicit6 que se aclare a cuantas Unidades
Impositivas Tributarias ascendia la Amonestacion impuesta a TELEFONICA, en
tanto como parte procedimental contaba con derecho a conocer el valor de la
Amonestacion.

Fundamenta su decision la Comisién, en tanto de acuerdo al articulo 28° del
Decreto Supremo N° 009-2009-PCM que, aprueba el Reglamento de Organizacién
y Funciones del INDECOPI, el plazo para formularse el pedido de aclaracion es de
tres (3) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la
Resolucion de la Sala.

Siendo eso asi, se verifica en el expediente que la resolucién final emitida por la
primera instancia fue notificada el 16 de octubre de 2020, presentando la
denunciante su pedido de aclaracién habiendo transcurrido el plazo legal sefialado
en el parrafo precedente, correspondiendo declarar improcedente por
extemporaneo. No obstante, precisé que las Amonestaciones corresponden a
llamados de atencion que no cuentan con valor monetario o en UIT.

Sobre la falta de legitimidad para obrar pasiva de CISESA

Respecto a que, la denunciante manifestd que adquiri6 de TELEFONICA un
dispositivo, el cual al mes de adquirido presento fallas de funcionamiento y que,
pese a haberlo ingresado a su servicio técnico se negaron a aplicar la garantia de
fabrica. A su vez, la denunciante cuestion6 que CICESA no le hubiera brindado un
dispositivo de reemplazo mientras el suyo se encontré en el servicio técnico ni
entregado el Libro de Reclamaciones del establecimiento ubicado en el C.C.
Jockey Plaza.

Fundamenta su decision la Comision, a razén que, CISESA indicO que actia en
calidad de agente autorizado de TELEFONICA, es decir, como centro de acopio,
recibiendo los equipos y entregando una constancia al cliente por el equipo
recibido, remitiendo los dispositivos a esta ultima con la finalidad que preste el
servicio técnico, siendo lo anteriormente narrado, corroborado por esta Ultima en
sus descargos de defensa. Finalmente, de los hechos sefialados en el escrito de
denuncia, la denunciante manifestd que el local en donde solicito la entrega del
Libro de Reclamaciones era de TELEFONICA mas no de CISESA.

Por tales argumentos, se revoco lo emitido en la resolucién final de la primera
instancia que, archivé los extremos denunciados contra CISESA, y reformandose,
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se declararon improcedentes por falta de legitimidad para obrar pasiva.

Sobre la nulidad parcial de oficio de la resolucion final emitida por el OPS
Respecto a que, la denunciante en su escrito de denuncia manifiesta que, las
denunciadas se habrian negado en multiples oportunidades a recibir el dispositivo
de la denunciante para su revision en el Servicio Técnico.

Fundamenta su decisién la Comisién, en tanto de acuerdo a los principios de
Impulso de Oficio y Verdad Material contemplados en los numerales 1.3y 1.11 del
articulo IV del TUO de la LPAG, el OPS debié requerir a TELEFONICA, la
presentacion de videos de las atenciones brindadas a la denunciante en su
establecimiento ubicado en el C.C. Jockey Plaza, y las grabaciones de las llamadas
telefonicas realizadas al numero 104, mas aun si fue solicitado expresamente en
su escrito de subsanacion de denuncia, por parte de la denunciante, disponiendo
gue la primera instancia efectle los actos de instruccién o requerimientos para
verificar la responsabilidad de TELEFONICA y emita nuevamente un
pronunciamiento, en consecuencia, declard la nulidad parcial de la resolucion
emitida en primera instancia que resolvio archivar la denuncia interpuesta contra
las denunciadas por presunta infraccion al deber de idoneidad.

Finalmente, manifiesta que, al haberse presentado este tipo de vicio constituyendo
una afectacion al derecho de accién de la denunciante y al Debido Procedimiento
sefialado en el TUO de la LPAG, no puede ser subsanado en segunda instancia,
resultando asi imposible que la Comision emita un pronunciamiento en via de
integracion.

Hechos de fondo:

Respecto a que habrian vendido a la denunciante un dispositivo que presento fallas
de funcionamiento y que pese a ingresarlo al servicio técnico, se negaron a aplicar
la garantia de fabrica.

Fundamenta su decisién la Comision, en tanto, de los medios probatorios
presentados se halla el Informe Técnico del 26 de octubre de 2019, en donde se
denego la aplicacion de la garantia, dado que, el dispositivo presentaba golpes y
rajaduras en la parte inferior, a la vez se expresé que realice un mantenimiento
general y una actualizacién del software; sin embargo, precisa, que en dicho
informe se difiere de lo expresado en la Orden de Servicio Técnico del 24 de
octubre de 2019, en donde se consigné Unicamente que al momento del
internamiento del dispositivo se encontré en la tapa trasera rayas por uso sin
guifies, asimismo, se sefiala que el dispositivo ingresé solamente para su
evaluacion técnica. Quedando acreditado que dichos golpes y quifies se
produjeron durante el periodo que el dispositivo estuvo en custodia de
TELEFONICA, teniendo esta que evaluar el dispositivo en cuestion en aplicacion
de la garantia, al no hallarse causal de exclusién de garantia

Por tal motivo, la Comision revocé lo emitido en la resolucion final de primera
instancia que, archivo la denuncia contra TELEFONICA y reformandola, declaro
fundada.

o Respecto a que no habrian cumplido con otorgar a la denunciante un dispositivo
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de reemplazo mientras el suyo se encontré en el servicio técnico.

Fundamenta su decision la Comisién, en que, de los medios probatorios
presentados en la denuncia por la denunciante, no se advierte que TELEFONICA
estuviera obligada a entregar un dispositivo en reemplazo cuando se interné en el
servicio técnico, asi como tampoco se aprecia que la denunciante haya solicitado
la entrega de un dispositivo en reemplazo del suyo.

Por tal motivo, confirmo lo emitido en la resolucion final de la primera instancia que
archivé el extremo de la denuncia contra TELEFONICA.

o Sobre el deber de entregar el Libro de Reclamaciones
Fundamenta su decision la Comisién, en que, de los medios probatorios
presentados en la denuncia por la denunciante, no se aprecia que se haya
solicitado el Libro de Reclamaciones a TELEFONICA ni que, esta haya negado la
entrega a la denunciante, mas aun cuando la denunciante pudo haber presentado
videos, audios, constataciones policiales, entre otros.

Por tal motivo, confirmd lo emitido en la resolucidn final de la primera instancia que
archivé el extremo de la denuncia contra TELEFONICA.

IDEI\JTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

2.1 Identificacion de los principales problemas juridicos

De la lectura y analisis del expediente se ha determinado como problemas juridicos

los siguientes:

a) ¢ Es correcto que se haya declarado la falta de legitimidad para obrar de CISESA,
al haber un contrato de prestaciéon de servicios celebrado con Telefonica?

b) ¢ Es correcto que la segunda instancia haya declarado de oficio la nulidad parcial
de la resolucion final emitida por la primera instancia, a razén de haberse
contravenido los numerales 1.3y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG?

c) ¢ TELEFONICA infringi6 el deber de idoneidad, respecto de la negativa de aplicar
la garantia de fabrica y la falta de entrega de un dispositivo de reemplazo?

d) ¢ TELEFONICA no atendi6 el reclamo presentado por la denunciante y no entrego
el Libro de Reclamaciones a la denunciante?

2.2 Analisis de los principales problemas juridicos del expediente

a) Respecto de si_es correcto que se haya declarado la _excepcién de falta de
legitimidad para obrar de CISESA, al haber un contrato de prestacion de servicios
celebrado con Telefénica.

Segun lo manifestado por la denunciante en su escrito de denuncia adquirié de
TELEFONICA un dispositivo movil, el cual al mes de adquirido presento¢ fallas de
funcionamiento (no tenia sefial, se apagaba, no entraban las llamadas, timbraba y la
pantalla se quedaba en negro, no aparecian los botones de contestar ni colgar y se
congelaba la pantalla), y que, pese a haberlo ingresado a su servicio técnico se
negaron a aplicar la garantia de fabrica. Asimismo, la denunciante cuestioné que
CISESA no le hubiera brindado un dispositivo mévil de reemplazo mientras el suyo se
encontré en el servicio técnico ni entregado el Libro de Reclamaciones del
establecimiento ubicado en el Centro Comercial Jockey Plaza.
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Respecto a ello, DEVIS (1993) califica los presupuestos procesales como “los
requisitos necesarios para que pueda ejercitarse la accion validamente. Ellos son “la
capacidad juridica y la capacidad procesal de la parte actora y su adecuada
representacion; la jurisdiccion y la competencia; la postulacion para pedir, y, la no
caducidad de la accion”. Ademas de ello sefiala que, “son condiciones que deben
existir a fin que pueda darse un pronunciamiento cualquiera, favorable o desfavorable
sobre la pretension, esto es, a fin de que se concrete el poder — deber del juez de
proveer sobre el mérito”. (p. 284).

De la misma forma, VESCOVI (1987) indica que los presupuestos procesales son “los
supuestos necesarios para que pueda constituirse un proceso valido, o una relacion
procesal valida”. Explicando asi que, el juez no solo estudia la razén o la sin razén de
las partes, el fondo o el mérito del asunto sino también el propio proceso. Examinando
los presupuestos procesales como un examen de regularidad como requisito
necesario para proveer en el fondo del negocio. (p. 83)

Para LEDESMA (2015) “estar legitimado en la causa significa tener derecho a exigir
gue se resuelva sobre las peticiones formuladas en la demanda; es decir, sobre la
existencia o inexistencia del Derecho material pretendido, ya sea por medio de
sentencia favorable o desfavorable. Por otro lado, no solo el actor debe limitarse a
afirmar su titularidad del derecho sino también debe afirmar que el demandado es el
titular del deber contrapuesto a su derecho”. (p. 333)

Ademas, afiade LEDESMA (2015) que, “hay algunos autores que distinguen entre
legitimatio ad causam de la legitimatio ad processum. La primera es un elemento
sustancia de la litis y, por lo tanto, no constituye un presupuesto procesal. En cambio,
la legitimatio ad processum se refiere a la capacidad juridica procesal de las partes,
gue si es un presupuesto procesal.

La ausencia de legitimatio ad causam impide que la sentencia resuelva sobre el fondo
de la litis, pero no invalida el proceso, y la sentencia inhibitoria es absolutamente
valida; la falta de legitimatio ad processum constituye un motivo de nulidad, que vicia
el procedimiento y la sentencia que llegue a dictarse” (p. 334).

Ahora bien, sobre la figura de la legitimidad, VIALE (1994) refiere que “La legitimidad
para obrar esta referida a los sujetos a quienes, ya sea en la posicion de demandantes
o de demandados, la ley autoriza a formular una pretension determinada o a
contradecirla, o a ser llamados al proceso para hacer posible una declaracion de
certeza eficaz o a intervenir en el proceso por asistirles un interés en su resultado.

La legitimidad para obrar tiene dos aspectos: la legitimidad activa y la legitimidad
pasiva, que corresponde, la una, a la parte que sostiene la pretension, y la otra, a la
parte contradictora. Mencion especial merece la legitimidad para la intervencion de
terceros por sus particulares caracteristicas, aunque en la mayoria de los casos los
terceros terminen integrandose en la legitimidad activa o pasiva” (p. 31).

Acotando a lo desarrollado lineas arriba, en el sexto y sétimo fundamento de la
Casacion 2060-2017, nos sefala que “la legitimidad para obrar, es uno de los
presupuestos procesales de fondo, o también llamados de la accién. Montero Aroca
sefala que los presupuestos procesales atienden a condiciones que, referidas al
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proceso como conjunto y no actos procesales determinados, y que condicionan que
en el proceso pueda llegar a dictarse resolucién sobre el fondo del asunto. El érgano
judicial puede haber tramitado todo el proceso para advertir, al momento de dictar
sentencia, que no puede decidir sobre la pretension planteada ante la falta de alguna
de esas condiciones. Para Monroy Cabra los presupuestos procesales son las
condiciones que se requieren para que la relacion juridica nazca, se desenvuelva y
culmine con una sentencia de meérito. Su ausencia produce un fallo inhibitorio que no
hace transito a cosa juzgada”. (Sexto fundamento)

A su vez se sefiala que de acuerdo con “Hinostroza comenta que la legitimidad para
obrar, “Constituye aquel instrumento procesal dirigido a denunciar a la carencia de
identidad entre los sujetos que integran la relacién juridica sustantiva y quienes
forman parte de la relacion juridica procesal. Con dicho instituto se pone de manifesté
la carencia de identidad entre las personas inmersas en una y otra relacion, y no la
falta de titularidad del derecho, porque ésta se resolvera al final del juicio con la
sentencia”. Priori Posada sefiala que “La legitimidad parar obrar se entiende mas bien
como presupuesto para poder plantear una pretensién en un proceso, de forma tal
gue solo si la pretension es planteada por una persona legitimada, el juez puede
pronunciarse validamente sobre el conflicto de intereses que le ha sido propuesto.
Para Juan Montero Roca: “La capacidad para ser parte se encuentra en la aptitud
para ser titular de los derechos, cargas y obligaciones que se derivan de la relacion
juridica que es el proceso y es el correlativo en el campo procesal de la capacidad
juridica civil, mientras que la capacidad para comparecer en juicio lo es de la
capacidad de obrar y atendiendo a la posibilidad de realizar con eficacia los actos
procesales. La primera se tiene o no se tiene, mientras que la segunda en el caso de
no tenerse se suple por medio de la representacion en sus diversas manifestaciones
(...). En tal sentido, se puede decir que la legitimatio ad causam o legitimidad para
obrar constituye un requisito fundamental para el ejercicio del derecho de accién, pues
la falta de éste implica la imposibilidad de que exista un pronunciamiento valido sobre
el fondo por no hacer coincidencia o identidad entre las partes que conforman la
relacion juridica sustantiva y las que integran la relacion juridica procesal”. (Sétimo
fundamento)

Adicionalmente, de acuerdo con la Primera Disposicion Complementaria y Final del
Cddigo Procesal Civil, sefiala que “Las disposiciones de este Codigo se aplican
supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que sean
compatibles con su naturaleza”.

Afadir sobre el extremo anteriormente desarrollado, el numeral 1 del articulo 427 de
la Resolucion Ministerial N° 010-93-JUS, del Texto Unico Ordenado del Cédigo
Procesal Civil, nos sefala cuando una demanda es improcedente: “El demandante
carezca evidentemente de legitimidad para obrar, (...)".

Por otro lado, sobre el Outsourcing como contrato nominado de prestacion de
servicios, Tovar (2002) sefiala que, “son contratos de prestacion de servicios y se
rigen por sus reglas generales los contratos innominados de “doy para que hagas”
(do ut facias) y “hago para que des” (“facio ut des”)”. Asimismo, afiade que, “ambos
contratos son iguales: en el primer caso, una de las partes da a la otra determinado
bien a cambio de que la otra parte ejecute un servicio u obra, o una combinacién de
ambos. En el segundo caso, la relacion es igual, pero vista del lado del locador o
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contratista: esta parte hace algo (una obra, un trabajo) para que la otra parte le
entregue algun bien”. Finalmente, sefala que, acorde con la ya mencionada libertad
de contratacién, las partes del outsourcing pueden optar por disefiar y pactar un
contrato sui generis, al que no tienen necesidad de darle un nombre (de alli que se
conocen como contratos innominados) ni es preciso que encuadren o siquiera se
parezcan a alguno de los contratos tipicos que existen en el cédigo; por lo cual son
atipicos. (p. 65)

En la misma linea, respecto de las obligaciones de las partes en un contrato de
outsourcing, Tovar (2002) sefala que, “las obligaciones del locador o contratista
tienen que ser muy concretas, ya sean simples o complejas; en algunos casos, se
tratara de una tarea determinada; en otros, de un conjunto de varias tareas; o de un
complejo de prestaciones variadas”. Asimismo, “las obligaciones de la parte
contratante, la principal es realizar el pago de la retribucién, en forma puntual, en las
fechas u oportunidades pactadas. Pero puede haber, (...), obligaciones secundarias,
pero que a veces resultan esenciales para el cumplimiento del contrato y de las
obligaciones de la parte contratada; ellas se refieren a que la parte contratante debe
proporcionar al locador o contratista algunos elementos, a veces materiales, (...),
documentales, (...), personales”. (p.70)

Es asi que, de acuerdo al Contrato de Prestacion de Servicios suscrito entre
TELEFONICA Y CISESA el 01 de septiembre de 2015, entregado como medio
probatorio por esta Ultima; se advierte que CISESA solo puede promocionar y
comercializar los productos y servicios de TELEFONICA, mas no presta el servicio
técnico, encontrandose prohibidos de realizarlo, dado que el servicio propiamente lo
brinda directamente TELEFONICA, en ese extremo sefiala CISESA que actia en
calidad de agente autorizado de TELEFONICA como un centro de acopio, recepciona
equipos y entrega constancias a los clientes sobre el equipo entregado (colocando en
la hoja de recepcion todo incidente que el cliente manifiesta y lo que se puede
observar en el equipo celular como rajaduras o mal estado del equipo celular), siendo
enviados posteriormente a TELEFONICA para posterior se emita dentro del plazo de
siete dias el diagnéstico del equipo celular sefialandose si es procedente la aplicacion
de la garantia o no, asi como también si se repara el equipo, para finalmente entregar
el dispositivo al cliente conjuntamente con el informe emitido por TELEFONICA. —
dicho medio probatorio fue declarado como confidencial mediante Resolucion N° 05
de fecha 05 de octubre de 2020 —.

Con lo anteriormente indicado, debo de sefalar que en efecto se declard
correctamente por falta de legitimidad para obrar pasiva a CISESA a razon del
Contrato de Prestacion de Servicios sefialado en el parrafo anterior, en donde la
obligacion principal que tuvo esta fue el de consignar el incidente sefialado por la
denunciante mas las observaciones que se tiene al visualizar el dispositivo mévil, mas
no el de hacer efectiva la garantia de dicho dispositivo, dado que, dicha respuesta lo
daria finalmente TELEFONICA en un plazo de siete dias habiles, acordandonos
entonces que al ser un Contrato de Prestacion de Servicios, dentro de la modalidad
de Outsourcing, y tal como lo sefalé Tovar “las obligaciones del locador o contratista
tienen que ser muy concretas, ya sean simples o complejas; en algunos casos, se
tratard de una tarea determinada; en otros, de un conjunto de varias tareas; o de un
complejo de prestaciones variadas”, no se puede imputar dicha responsabilidad a
CISESA por finalmente un veredicto final que emite propiamente TELEFONICA, en el
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sentido que actuan Unicamente como un centro de acopio de los dispositivos méviles
gue son recepcionados y posteriormente remitidos al servicio técnico de esta ultima.

b) Respecto de si es correcto que, la segunda instancia haya declarado de oficio la
nulidad parcial de la primera instancia, a razén de haberse contravenido los
numerales 1.3y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG

De la revision de la Resolucion N° 1, la primera instancia imputé contra TELEFONICA
y CISESA que se habrian negado en multiples oportunidades a recibir el equipo
celular de la denunciante para su revision en el Servicio Técnico.

Sobre ese extremo, apoyandome en el concepto del acto administrativo sefialado por
Ponce y Mufioz (2019), en donde manifiestan que, “queda establecido que para el
derecho peruano en principio Unicamente podrian ser actos administrativos las
declaraciones de las entidades que tengan por finalidad producir efectos juridicos
externos, sean estas de tramite o finales” Ahadiendo que, ‘tiene caracter regulador,
porque precisamente esta destinado a producir una consecuencia juridica”. (p.198).

Dentro de la norma interna administrativa, en estricto la sefialada en el numeral 1.1
del articulo 1° del TUO de la LPAG, nos indica que “son actos administrativos, las
declaraciones de las entidades que, en el marco de normas de derecho publico, estan
destinadas a producir efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos
de los administrados dentro de una situacion concreta’.

Ahora bien, una vez definida la figura del acto administrativo, es preciso sefialar la
diferencia entre nulidad administrativa, y nulidad civil, mencionando Ponce y Mufioz
(2019) que “la nulidad administrativa en realidad es la consecuencia que el legislador
le ha dado a la existencia en el acto administrativo de alguna de las causales por él
establecidas en la misma ley y que son consideradas de tal gravedad que se debe
determinar que cesen sus efectos y que sea considerado como nunca emitido
inclusive con efecto retroactivo; por ello resulta pertinente considerar a la nulidad
declarada como una sancién implicita en la medida que es una reaccion del derecho
consistente en la extincion de la relacidn juridica establecida por el acto declarado
como nulo como consecuencia de la aplicacion forzosa ante la violacion de un deber
juridico”. (p.200). Ademas de ello sefalan que, “siendo un procedimiento de oficio en
donde la Administracion verifica la existencia de elementos que pueden determinar
su nulidad, pero al constatarse que estos no son graves se inclina por mantener su
vigencia optando por su enmienda, vale decir por la correccion de los efectos
encontrados”. (p.201). Finalmente, afladen que, “mientras la nulidad en el Cédigo Civil
esta orientada a proteger la voluntad de las partes, la nulidad administrativa busca,
fundamentalmente, proteger la vigencia del ordenamiento juridico” (p.203).

En nuestra norma interna administrativa, valga decir, la estipulada en el articulo 10°
del TUO de la LPAG, nos detalla las causales de nulidad del acto administrativo,
encontrandose entre ellas “el defecto o la omision de alguno de sus requisitos de
validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de conservacion del acto a
que se refiere el Articulo 14”.

Finalmente, desarrollar los principios de impulso de oficio y de verdad material,
contemplados en los numerales 1.3 y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG.
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Por un lado, el principio de Impulso de Oficio, definido por Molina (2001), es aquel en
donde ‘las autoridades deben impulsar y dirigir el procedimiento de oficio, ordenando
la realizacién o practica de los actos convenientes para el esclarecimiento y resolucion
de las cuestiones necesarias” (p. 263). Ademas, sefala citando a Garcia de Enterrial
que es un “principio de oficialidad”, ‘la impulsion de oficio, que responde a las
exigencias propias del interés publico que el procedimiento administrativo pone en
juego, da a éste un acusado caracter inquisitorial: la Administracion, gestora del
interés publico, esta obligada a desplegar por si misma, ex oficio toda la actividad que
sea necesaria para dar adecuada satisfaccion a ese interés, sea cual sea la actitud
activa o pasiva que pueda adoptar los particulares que hayan comparecido en el
procedimiento”. (p. 263).

Y, sobre el principio de verdad material, Jiménez (2011), indica que, “cada expresion
de actuacion estatal implica la previa tramitacion de un procedimiento administrativo.
Asi pues, el principio de verdad material establece que la autoridad administrativa
competente debera verificar plenamente los hechos que sirven de motivo para sus
respectivas decisiones, para lo cual debera adoptar todas las medidas probatorias
necesarias y autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los
administrados o hayan acordado eximirse de ellas. El interesado debe ser el indicado,
los documentos presentados por €l deben ser auténticos, las invocaciones de hechos
deben responder a la realidad, etcétera. En buena cuenta, todo lo que obre en el
expediente administrativo o que sirva de fundamento para una actuacién o resolucion
administrativa debe responder tnicamente a la verdad”. (p. 200).

Ademas de lo expresado anteriormente, sobre el principio de verdad material, segun
Jiménez (2011), se hallan elementos constitutivos, siendo el primero la “autoridad
administrativa”, en donde “se hace referencia a la autoridad administrativa
competente como el responsable de verificar plenamente los hechos que sirven de
motivo para sus decisiones. (...), Ello no disminuye las capacidades para que dicho
funcionario imparta instrucciones a su personal, a efecto de que, en cada etapa del
procedimiento administrativo, se proceda internamente a verificar los hechos y
documentos presentados en la etapa probatoria”; por otro lado, esta la “primacia de
la verdad de los hechos”, en donde “los hechos son los que priman ante las simples
argumentaciones. Los hechos deben ser materia de probanza y, en dicha etapa, ellos
deben ser verificados antes que la autoridad administrativa tome una decision en el
caso concreto. Caso contrario, (...), se concluye que esta no acredita la veracidad
necesaria que acredite el pronunciamiento favorable por parte de la entidad publica”.
En tercer lugar, “la verdad de los hechos e interés publico”, en donde “prepondera los
alcances del interés publico respecto de los intereses privados o individuales. Cuando
los contenidos de estos ultimos coinciden realmente con el primero, se concluira que
los actos resolutivos estatales no agravaran la situacién de otros potenciales
receptores de similares beneficios o reconocimientos, pues, en todo caso, la
respectiva resolucion administrativa se habra ajustado a la verdad y al Derecho”. Y
por ultimo “el deber probatorio en los procedimientos trilaterales”, en donde “de otra
parte, se encuentran los procedimientos en los que la administracion aparece
decidiendo un conflicto de intereses de un conflicto juridico — procesal de Derecho
administrativo entre dos o0 mas sujetos. No solo se trata de advertir que esta vez, en
lugar de tener un solo administrado, se tienen dos mas frente al Estado, sino que hay

1 Garcia de Enterria, E. y Ramén Fernandez, T. (1974) “Curso de Derecho Administrativo” Editorial: Civitas. Madrid, Espafa.

P. 460

17



gue tener en cuenta que entre ellos preexista un conflicto de intereses, pretensiones
reciprocas y una entidad publica con competencia para dirimirlos, sin convertirse en
sujeto procesal. Estos ultimos son los procedimientos trilaterales”. (pags. 202 — 204)

Finalmente, el articulo 6° del TUO de la LPAG, respecto de la motivacion del acto
administrativo, apunta que, “la motivacion debe ser expresa, mediante una relacion
concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la
exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los
anteriores justifican el acto adoptado”. Ademas de ello indica que, ‘puede motivarse
mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de
anteriores dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion
de que se les identifique de modo certero, y que por esta situacion constituyan parte
integrante del respectivo acto. Los informes, dictamenes o similares que sirvan de
fundamento a la decisién, deben ser notificados al administrado conjuntamente con
el acto administrativo”. Y hace hincapié a que, “no constituye causal de nulidad el
hecho de que el superior jerarquico de la autoridad que emiti6 el acto que se impugna
tenga una apreciacion distinta respecto de la valoracién de los medios probatorios o
de la aplicacion o interpretacién del derecho contenida en dicho acto. Dicha
apreciacion distinta debe conducir a estimar parcial o totalmente el recurso
presentado contra el acto impugnado”.

De esta forma, si es correcto que, la segunda instancia haya declarado de oficio la
nulidad parcial de la primera instancia, a razon de haberse contravenido los
numerales 1.3 y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG, dado que, la primera
instancia en efecto debié de haber requerido videos de las atenciones brindadas a la
denunciante en su establecimiento ubicado en el C.C. Jockey Plaza, las grabaciones
de las llamadas telefonicas realizadas al nimero 104, més aun si la denunciante lo
solicité asi en su escrito de subsanacion de denuncia y fue nuevamente solicitado en
su recurso de apelacion. Acotar en este extremo que, en cuanto a los argumentos
expuestos por la primera instancia para fundamentar su decision final, no se llega a
la busqueda de la verdad de como sucedieron los hechos, a razén que toman solo en
cuenta lo esbozado por la denunciada en cuanto a que se halla el informe del servicio
técnico y por dicha manifestacion es que considera la primera instancia que no se
halla medio probatorio que fundamente que en efecto CISESA habria negado en
multiples oportunidades a recepcionar el dispositivo mévil. Asimismo, es correcto que,
la segunda instancia solicite a la primera efectuar los actos de instruccion o de
requerimiento a fin que se verifique si en efecto TELEFONICA resulta ser responsable
y Se emita un nuevo pronunciamiento.

c) Respecto a que, si TELEFONICA infringi6 el deber de idoneidad, dada la presunta
negativa de aplicar la garantia de fabrica y la falta de entrega de un dispositivo de

reemplazo.

Segun lo manifestado por la denunciante en su escrito de denuncia adquirié un
dispositivo movil, el cual al mes de adquirido comenzé a presentar fallas de
funcionamiento (no tenia sefial, se apagaba, no entraban las llamadas, timbraba y la
pantalla se quedaba en negro, no aparecian los botones de contestar ni colgar y se
congelaba la pantalla) y que, pese a haberlo ingresado a su servicio técnico se
negaron a aplicar la garantia de fabrica.
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Sobre este punto considero viable el poder iniciar analizando si la denunciante califica
como consumidor final para la normativa vigente, es asi que, la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor del Indecopi, mediante Resolucion N° 0225-2023/SPC-
INDECOPI (2023) indica que, “el Codigo establece expresamente que son
consumidores o usuarios todas las personas naturales o juridicas que adquieren,
utilizan o disfrutan como destinatarios finales los productos o servicios ofrecidos en el
mercado, siempre y cuando actien en un ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. Y, por otro lado, sefiala que son consumidores los microempresarios que
evidencien una situacion de asimetria informativa con el proveedor respecto de
aquellos productos o servicios que no formen parte del giro del negocio.”
(Fundamento 23). Aflade que, “para acoger una denuncia en la via administrativa, la
Sala concluye lo siguiente: (i) En el caso de personas naturales o juridicas, se debe
constatar que estas no actuaron dentro del ambito de una actividad empresarial o
profesional y que el producto adquirido o servicio prestado no esté normalmente
destinado para los fines de su actividad como proveedor”, (Fundamento 24)

Ahora bien, los presentes autores Aldana y Gagliuffi (2004) conceptualizan la figura
del consumidor final, sefialando que, “la nocion de consumidor implica que utilizar un
producto como “Consumidor Final” no significa necesariamente que dicho producto
se encuentre reservado al uso personal del adquiriente, sino que puede haber sido
adquirido para un uso colectivo, ya sea la familia o un grupo social inmediato. Del
mismo modo, la nocién de consumidor — interpretada tomando en cuenta la funcion
moderada de la desigualdad de la Proteccién al Consumidor — también permite
considerar como “Consumidor Final” al pequefio empresario cuando adquiere o utiliza
bienes o servicios por las necesidades de su actividad empresarial, en ciertos casos
especificos. Ello debido a la situacion de desigualdad en que se encuentra el pequefio
empresario frente al proveedor, situacién equiparable a aquella en la que se
encuentra cualquier particular”. (Pag. 57)

Es asi que, en el presente caso, nos encontramos ante un consumidor final, esto a
razén de la condicion de persona natural, y de los medios probatorios presentados
como la Guia de Remision 5291-N°1385279 del 08 de noviembre de 2018, emitido
por TELEFONICA, entre otros; evidenciandose asi la relacion de consumo entre la
denunciante y TELEFONICA. Hacer hincapié sobre este extremo que, la condicion
sefalada de la denunciante no fue cuestionada por alguna de las denunciadas,
pudiéndose afirmar que no hay controversia sobre el mismo.

Por otro lado, la normativa interna de proteccién al consumidor, en el articulo 1° se
establecen los derechos otorgados al consumidor, entre estos, el derecho a acceder
a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar
una decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses y hacer
un uso o consumo adecuado de los productos o servicios adquiridos o pasibles de
adquirirse.

Adicionalmente, en el articulo 18° del mismo cuerpo normativo, define a la idoneidad
como “la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso”, de la misma manera el articulo 19° de la misma norma,
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indica que “el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos’.

Sobre la figura de la idoneidad, Northcote (2013), indica que, “debe quedar claro que
la idoneidad no implica que los proveedores deban entregar al consumidor todo lo
gue esos esperan del producto o servicio con independencia de los términos ofrecidos
y contratados, sino que los limites de la obligacion del proveedor se ajustan
precisamente a lo ofrecido, negociado y contratado”. (Pags. X-1 a X-4)

Aunado a ello, Maravi (2013) sefala que, “para determinar la idoneidad de un
producto o servicio, debe compararse el mismo con las garantias que el proveedor
esta brindando y a las que estd obligado. Las garantias son las caracteristicas,
condiciones o términos con los que cuenta el producto o servicio. Estas garantias
pueden ser legales, explicitas o implicitas. (P. 37).

Con relacion a lo que manifiesta Maravi, el articulo 20° de la norma interna del
consumidor nos tipifica los tipos de garantias que existe en una relacion de consumo,
de la siguiente forma, una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las
regulaciones vigentes no se permite la comercializacion de un producto o la
prestacion de un servicio sin cumplir con la referida garantia, (...); una garantia es
explicita cuando se deriva de los términos y condiciones expresamente ofrecidos por
el proveedor al consumidor en el contrato, en el etiquetado del producto, en la
publicidad, en el comprobante de pago o cualquier otro medio por el que se pruebe
especificamente lo ofrecido al consumidor; una garantia es implicita cuando, ante el
silencio del proveedor o del contrato, se entiende que el producto o servicio cumplen
con los fines y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor
considerando, (...), los usos y costumbres del mercado”.

En pocas palabras, se puede indicar que de acuerdo a Supo y Bazan (2020), “esta
denominada ‘informacion relevante” puede ser previamente determinada en una
garantia, ya sea, a criterio de un legislador dentro de una norma (garantia legal), de
un proveedor bajo lo expresado en un contrato u otra fuente similar (garantia
expresa), 0, bajo la propia expectativa que guarde un consumidor en atencion a su
propia experiencia y el contexto que envuelve una transaccion comercial (garantia
implicita)”. (P. 74)

Abordando al caso en cuestidn, el proveedor tiene la obligacion de brindar informacion
sobre la aplicacion de la garantia, cuando es factible aplicar la misma, cuando es
eximido de responsabilidad, limitaciones para poder acceder al servicio técnico y de
ser posible el por qué no se le brindd un dispositivo mévil a la denunciante tras
haberse internado el suyo en el servicio técnico. Y, por otro lado, si bien, se dejo
constancia antes de ser internado el dispositivo movil por parte de CISESA, no fue
visualizado ni corroborado por personal técnico de TELEFONICA, mas tal pareciese
gue de forma ventajosa no aplicaron la garantia por supuestamente estar rayado y
resultando con golpes como quifies en el dispositivo en cuestion, de acuerdo a lo
estipulado en el articulo 23° del Cédigo.

Otro punto en cuestidn es sobre el deber de informacion estipulado en el articulo 65°

de la Constitucion Politica del Peru, en el cual se sefiala que, “el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
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informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado’.

Sanz (2018) sefiala que, con relacién al deber de informacion, se estima que la
veracidad (o el caracter real) de la informacion es insuficiente, si esta no posee un
atributo de utilidad para el consumidor. (...), se exige que esta informacion sea
comprensible, es decir, con un contenido intelectualmente accesible a un consumidor
medio, sin que deba realizar un esfuerzo intelectual extraordinario o requiera la
asistencia de terceros o procurarse otra informacion adicional”. (P. 34)

Finalmente, respecto del servicio de reparacion, el numeral 23.1 del articulo 23° de la
norma interna del consumidor, indica que, “el prestador de servicios de reparacion
esta obligado a brindar el servicio diligentemente, y en caso de que sea necesaria la
sustitucion de componentes, a emplear componentes 0 repuestos nuevos y
apropiados al producto de que se trate, salvo que, en cuanto a esto ultimo, el
consumidor autorice expresamente y por escrito lo contrario. El prestador da 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”.

En conclusion, en el presente caso se observa que de la Orden de Servicio Técnico
del 24 de octubre de 2019 emitido por CISESA, se colocé como observacion al
momento de internar el dispositivo mévil y ser derivado al servicio técnico de
TELEFONICA, “se ingresa equipo tapa trasera rayas por uso sin quifies” resultando
ser un medio probatorio que acredita que en efecto, los “golpes y rajaduras” en la
parte inferior del dispositivo movil sefialado como respuesta en el Informe Técnico del
26 de octubre de 2019 para no aplicar la garantia, resultan ser invalidos y confusos,
no pudiendo TELEFONICA excluirse de la responsabilidad sefialada en el articulo
104° del Cédigo, a razdn que, posteriormente de realizarse el internamiento del
dispositivo en el servicio técnico, resultase con golpes y rajaduras, teniendo entonces
la carga de la prueba para acreditar que dichos golpes y rajaduras no fueron
ocasionados en su servicio técnico, sino externamente, de acuerdo al articulo 171°
del TUO de la LPAG vy el articulo 196° del Cadigo Procesal Civil.

Correspondiendo en este caso que, se haga efectiva la aplicacion de la garantia en
el dispositivo en cuestion.

d) Respecto_a que, si TELEFONICA no atendié el reclamo presentado por la
denunciante y no entreg6 el Libro de Reclamaciones a la denunciante.

1. Segun lo manifestado por la denunciante en su escrito de denuncia el 08 de
noviembre de 2019 presentd el Reclamo N° 000086 en el Libro de
Reclamaciones de CISESA, el cual no fue respondido dentro del plazo
establecido.

Al respecto como ya se ha desarrollado en el literal a) del numeral 2.2 del
presente informe, CISESA conjuntamente con TELEFONICA pactaron un
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contrato de prestacion de servicios, en donde se detallé especificamente las
acciones que debera realizar CISESA respecto a productos que sean referidos
a TELEFONICA, incluyéndose la interposicion de reclamos en donde esta
Ultima veria por brindar respuesta.

Siendo eso asi, resulta viable determinar en este punto que, en efecto, la
imposicion del mencionado reclamo en el Libro de Reclamaciones de CISESA
fue trasladado en forma oportuna por esta hacia TELEFONICA, resultando de
esa forma Unicamente responsable esta ultima mas no CISESA.

Ahora bien, sobre la figura del allanamiento, LEDESMA (2008) indica que, “el
allanamiento a la pretension son expresiones autocompositivas unilaterales de
voluntad. Constituye otro de los modos de poner fin al proceso con declaracion
de fondo”. Asimismo, “se considera al allanamiento como un negocio juridico
procesal unilateral del demandado a través del cual este acepta el petitorio de
la demanda dirigida contra él. Implica la existencia de un conflicto sin
controversia, sin resistencia, que va a forzar un juzgamiento anticipado del
proceso”. (Pag. 1104)

De la misma forma, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del
Indecopi, mediante Resolucién 2335-2018/SPC-INDECOPI (2018), indica que,
la Directiva 006-2017-DIR-COD-INDECOPIZ?, vigente desde el 15 mayo de
2017, sefiala también que en los casos en los proveedores denunciados
efectlen un allanamiento dentro del plazo para realizar sus descargos, se
impondra una amonestacion y se le exonerara de los costos del procedimiento,
de acuerdo con el siguiente tenor:

4.7. De los alcances del allanamiento o reconocimiento de la infraccion

4.7.1. Para efectos de aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento
previstas como circunstancias atenuantes en el articulo 112 del Cddigo, los
organos resolutivos en materia de proteccion al consumidor deben tener en
consideracion lo siguiente:

(...)

b) El allanamiento o reconocimiento puede abarcar la totalidad de las
pretensiones o algunas de ellas; en este ultimo caso el procedimiento
administrativo continta respecto de aquellas pretensiones no comprendidas en
dicha conclusién anticipada.

e) Cuando el denunciado presente el allanamiento o reconocimiento, dentro
del plazo para realizar sus descargos, se impondra una amonestacion; vy, la
exoneracion de costos del procedimiento

(...)

Sobre el particular, el Codigo desarrolla dos (2) supuestos para la aplicacion
de la figura del allanamiento: (a) en el caso en que fuera efectuado por el
proveedor en la presentaciébn de sus descargos, se podria imponer una
amonestacion y se le exonerara de los costos del procedimiento; vy, (b) en el

2 Actualmente, derogada mediante Resolucién N° 000049-2021-PRE/INDECOPI del 28 de abril del 2021. Aplicandose la
Directiva N° 001-2021/COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al Consumidor
previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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caso que fuera realizado fuera de la presentacion de sus descargos se
impondra una sancion pecuniaria”. (Fundamento 22 y 25)

Habiéndose desarrollado el concepto del allanamiento y sobre la posicion que
ostenta el Indecopi, se verifica que, dentro de los descargos presentados por
la denunciada se allano6 a dicha imputacién, resultando asi que se le imponga
una amonestacion y se le exonere el pago de los costos del presente
procedimiento.

2. Segln lo manifestado por la denunciante en su escrito de denuncia
TELEFONICA se habria negado de manera injustificada a entregar a la
denunciante el Libro de Reclamaciones en la tienda ubicada en el C.C. Jockey
Plaza.

Al respecto, recordar lo sefialado en el articulo 171° del TUO de la LPAG y el
articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, sobre la carga de la prueba, en donde
corresponde la carga de probar a quien afirma hechos que configuran su
pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

De la revisién de los medios probatorios presentados por las partes, no se
visualiza que se haya presentado medio probatorio que acredite que en efecto
TELEFONICA habria negado de manera injustificada a entregarle a la
denunciante el Libro de reclamaciones en su tienda ubicada en el C.C. Jockey
Plaza. Pudiendo haber presentado distintas pruebas, tales como: constatacién
policial, grabaciones en video, o en audio, entre otros; no obstante, la
denunciante no lo hizo, no pudiéndose acreditar la responsabilidad de la
denunciada sobre este punto.

. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

3.1 Sobre si es correcto que se haya declarado la falta de legitimidad para
obrar de CISESA, al haber un contrato de prestacion de servicios celebrado
con Telefénica.

Hecho referido a que CISESA se neg06 injustificadamente a aplicar la garantia de
fabrica por el dispositivo mévil que presentd fallas en su funcionamiento. Asimismo,
la denunciada no le brind6 un dispositivo mévil de reemplazo mientras su dispositivo
se encontraba en el servicio técnico ni le entregd el Libro de Reclamaciones del
establecimiento ubicado en el C.C. Jockey Plaza.

Al respecto, resaltar lo sefialado por TOVAR y expuesto en el presente informe
respecto a las obligaciones de las partes en un contrato de outsourcing, esto a razén
del contrato de prestacion de servicios suscrito entre CISESA y TELEFONICA,; en
donde las referidas obligaciones del locador o contratista deben de ser muy concretas,
ya sea si estas son simples o complejas.

Es asi que, de la visualizacion del Contrato de Prestacion de Servicios del 01 de

septiembre de 2015, suscrito entre ambas denunciadas, y entregado como medio
probatorio por CISESA, se verifica que esta solo puede promocionar y
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comercializar los productos y servicios de TELEFONICA, mas no presta el
servicio técnico, encontrandose prohibidos de realizarlo, dado que el servicio
propiamente lo brinda directamente TELEFONICA, actuando de esta forma
CISESA en calidad de agente autorizado de TELEFONICA (el resaltado es propio),
es decir, realizaba sus funciones como un centro de acopio, recepcionando equipos
y entregando constancias a los clientes sobre el equipo materia de internamiento en
el servicio técnico de TELEFONICA (colocando en la hoja de recepcion todo incidente
gue el cliente manifiesta y lo que se puede observar en el equipo celular como
rajaduras o mal estado del equipo celular), para posteriormente ser enviados a
TELEFONICA y por consiguiente, emita este dentro del plazo de siete (7) dias el
diagndstico del equipo celular, indicAndose si en efecto procede o no la aplicacion de
la garantia del producto, y a su vez si es pasible de ser reparado para finalmente
devolver el mismo al cliente en conjunto con el informe emitido por el servicio técnico
de TELEFONICA.

Por ese motivo, y de acuerdo a la figura de la falta de legitimidad para obrar pasiva
gue, otorga a la parte denunciada (en este caso) la capacidad de poder contradecir o
alegar lo sefialado por la denunciante, CISESA no ostentaria dicha capacidad a razén
del Contrato de Prestacion de Servicios sefialado en el parrafo anterior, en donde la
obligacion principal que tuvo esta fue el de consignar el incidente sefialado por la
denunciante méas las observaciones que se tiene al visualizar el dispositivo movil, y
no fue una obligacion el de hacer efectiva la garantia de dicho dispositivo, dado que,
dicha respuesta lo daria finalmente TELEFONICA, resultando ser Unicamente un
centro de acopio.

3.2 Sobre si es correcto que, la segunda instancia haya declarado de oficio la
nulidad parcial de la primera instancia, a razén de haberse contravenido los
numerales 1.3y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG

Hecho referido a que CISESA y TELEFONICA se habrian negado en midiltiples
oportunidades a recibir el equipo celular de la denunciante para su revision en el
Servicio Técnico.

Al respecto, recordar lo que nos sefiala el articulo 10° del TUO de la LPAG sobre las
causales de nulidad, entre ellas, “el defecto o la omision de alguno de sus requisitos
de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de conservacion del acto
a que se refiere el Articulo 14”

Es asi que, de la revision de la resolucion final emitida por la primera instancia se
visualiza que, en efecto, se habria emitido una resolucién transgrediendo los
principios de impulso de oficio y de verdad material, contemplados en los numerales
1.3y 1.11 del articulo IV del TUO de la LPAG.

Dado que, respecto del Impulso de Oficio nos sefiala Molina que son las propias
autoridades quienes deben de impulsar y dirigir el procedimiento de oficio, ordenando
se realicen los actos correspondientes para que se halle el esclarecimiento y
resolucién de las imputaciones indicadas por la denunciante. Y por otro lado, respecto
del principio de verdad material, Jiménez indica que la autoridad administrativa
competente, en este caso la primera instancia, verificara los hechos materia de
denuncia conjuntamente con los medios probatorios presentados por las partes, los
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cuales deberan de fundarse o responder Unicamente a la verdad.

Motivo por el cual, si resulta correcto que la segunda instancia haya declarado de
oficio la nulidad parcial de la resolucion final emitida por la primera instancia, al
contravenir los principios de verdad material y de impulso de oficio, en el sentido que,
de lo eshozado por la denunciante solicita tanto en su escrito de subsanacion como
de apelacion, se le requiera a TELEFONICA, la presentacion de las grabaciones de
las llamadas telefénicas realizadas al numero 104, presentacion de videos de las
atenciones brindadas a la denunciante en su establecimiento ubicado en el C.C.
Jockey Plaza. Siendo dicha resolucion motivada a razén que, Unicamente la primera
instancia toma como cierto lo alegado por la denunciada en tanto se halla el informe
del servicio técnico y no se hallan mayores medios probatorios presentados por la
denunciante para efectivamente probar que en efecto CISESA habria negado en
multiples oportunidades a recepcionar el dispositivo movil.

Finalmente, considero correcto que, la segunda instancia solicite a la primera efectuar
los actos de instruccion o de requerimiento a fin que se verifique si en efecto
TELEFONICA resulta ser responsable y se emita un nuevo pronunciamiento.

3.3 Sobre si TELEFONICA infringi6 el deber de idoneidad, respecto de la
negativa de aplicar la garantia de fabrica y la falta de entrega de un
dispositivo de reemplazo.

Hecho referido a que adquiri6 un dispositivo moévil en TELEFONICA, para
posteriormente presentar fallas en el funcionamiento, ingresandolo en el servicio
técnico de la denunciada, no obstante, la denunciada se negoé a aplicar la garantia de
fabrica.

Al respecto, hacer hincapié en la figura del deber de informacion tipificado en el
Cédigo, y aplicandolo al caso en cuestion, TELEFONICA debi6 de informar: i) sobre
la aplicacion de la garantia, ii) cuando es factible aplicar la misma, iii) cuando es
eximido de responsabilidad, iv) limitaciones para poder acceder al servicio técnico; y,
v) el por qué no se le brind6 un dispositivo movil a la denunciante tras haberse
internado el suyo en el servicio técnico.

Ahora bien, la carga de la prueba en un primer momento correspondié a la
denunciante y fue esta quien presenté como medio probatorio la Orden de Servicio
Técnico del 24 de octubre de 2019 emitido por CISESA, colocandose como
observacion que al momento de ingresar el dispositivo se observaba rayas en la tapa
trasera por el uso sin quifies, no sefialandose otra observacion.

Sin embargo, TELEFONICA presenté como medio probatorio en sus descargos el
Informe Técnico del 26 de octubre de 2019, en donde se sefiala que no procede
aplicar la garantia dado que, se visualiza en el dispositivo mévil golpes y rajaduras en
la parte inferior del mismao.

Como se observa en la presente denuncia, considero que de forma ventajosa y
actuando mal, TELEFONICA quiso eximirse de responsabilidad para aplicar la
garantia del producto sefialando que en el mismo se presentaban golpes y rajaduras
en la parte inferior del mismo, no teniendo en cuenta que al momento de ser ingresado
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en el establecimiento de CISESA no se detall6 dicha observacion, quedando en
evidencia que, dichos golpes y rajaduras fueron ocasionados dentro del servicio
técnico y no por el mal uso que le dio la denunciante, como quiso sefalar, siendo
fundamentos invalidos y confusos para que en efecto la administracion publica pueda
emitir un pronunciamiento, sin embargo, TELEFONICA en su actuar no puede
eximirse de responsabilidad, sefialada en el articulo 104° del Codigo, debiendo la
denunciada en ese momento presentar medio probatorio que lo exima de
responsabilidad o el rompimiento del nexo causal, de acuerdo al articulo 171° del TUO
de la LPAG y el articulo 196° del Codigo Procesal Civil.

Es asi que, considero que, en efecto si infringié el deber de idoneidad, debiendo la
denunciada hacer efectiva la aplicacion de la garantia en el dispositivo en cuestion.

3.4 Sobre si TELEFONICA no atendi6 el reclamo presentado por la denunciante
y no entrego el Libro de Reclamaciones a la denunciante.

Hecho referido a que a denunciante presenté su Reclamo N° 000086 en el Libro de
Reclamaciones de CICESA el cual no fue respondido dentro del plazo establecido.
Asimismo, TELEFONICA se habria negado de manera injustificada a entregar a la
denunciante el Libro de Reclamaciones en la tienda ubicada en el C.C. Jockey Plaza.

Respecto del primero hecho, recalcar que, entre CISESA y TELEFONICA se pactd
un Contrato de Prestacion de Servicios previamente ya desarrollado en el numeral el
gue hace referencia sobre la Legitimidad para obrar pasiva de CISESA, siendo eso
asi las acciones a realizarse se detallaron especificamente en el mencionado
contrato, respecto a productos de TELEFONICA, funcionando tnicamente CISESA
como un centro de acopio de dichos productos, por lo que, en el caso del reclamo
presentado, se remiti6 oportunamente para que en su defecto se brindara una
respuesta por parte de TELEFONICA.

Una vez aclarado la figura del contrato de Prestacién de Servicios que pactaron las
dos denunciadas, TELEFONICA present6 dentro de sus descargos su allanamiento
sobre la presente imputacion, sefialando que en efecto no habrian brindado respuesta
al reclamo presentado por la denunciante. Es por ello que, de acuerdo a la Directiva
006-2017-DIR-COD-INDECOPI, se sefiala que en los casos en los proveedores
denunciados efectiuen un allanamiento dentro del plazo para realizar sus descargos,
se impondra una amonestacion y se le exonerara de los costos del procedimiento,
resultando por ello correcto la imposicion de una amonestaciéon y la exoneracion del
pago de los costos del presente procedimiento.

Por otro lado, sobre el segundo hecho, el articulo 171° del TUO de la LPAG vy el
articulo 196° del Cdadigo Procesal Civil, estipulan la carga de la prueba, siendo que
corresponde la carga de probar a quien afirma hechos que configuran su pretension,
0 a quien los contradice alegando nuevos hechos.

Siendo eso asi, corresponderia a la denunciante presentar medio probatorio que
acredite la imputacién alegada contra TELEFONICA, sin embargo, de la visualizacion
de los medios probatorios hallados en el expediente no se desprende alguno que
brinde conviccion a la autoridad administrativa, pudiendo presentar distintas pruebas,
tales como: constatacion policial, grabaciones en video, o en audio, entre otros; no
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obstante, la denunciante no lo hizo, no pudiéndose acreditar la responsabilidad de la
denunciada sobre este punto, considerando entonces que, no habiendo medio
probatorio que brinde certeza a la autoridad administrativa sobre el hecho materia de
denuncia, se debera de declarar su archivo.

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS.
e RESOLUCION EMITIDA POR EL ORGANO RESOLUTIVO DE
PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1-
SEDE CENTRAL

Respecto a la resolucion emitida por la primera instancia preciso que no me encuentro
de acuerdo sobre la imputacion que TELEFONICA presuntamente se habria negado
a recibir el equipo celular de la denunciante en el servicio técnico, declarada por la
primera instancia como archivada, dado que, de la manifestacion de la denunciante
es “le negaron en multiples oportunidades” de recibir el dispositivo y se derive para
su atencién en el servicio técnico, es asi que, como parte de la premisa se sustrae
gue no se acredita que la denunciada no haya tenido responsabilidad sobre dicho
extremo al haberse presentado como medio probatorio la Orden de Servicio Técnico
N° 2019-38132, sino mas bien hubiera sido 6ptimo y factible por parte de la
denunciada que en dichas multiples oportunidades si recepcioné el dispositivo en
cuestion y se derivd al servicio técnico, es decir, unas multiples acciones no son
convalidadas con un solo medio probatorio, ya que, solo se sefialaria en fecha se ha
realizado dicho actuar mas en las otras oportunidades no se es factible de acreditar
si es 0 no responsable. Afiadir sobre este extremo que, la primera instancia hubiese
requerido como informacion a la denunciante el de sefalar cuales serian esas
multiples oportunidades para poder identificar las fechas que esta sefiala y no crear
un vacio o vicio que efectivamente no ayude a la autoridad administrativa a emitir un
pronunciamiento final acorde a los requisitos de validez de los actos administrativos.
Es por ello que, dentro del procedimiento y antes que finalice con la emision de la
resoluciébn de primera instancia, se debié de requerir dicha informacién a la
denunciante, para posteriormente ser la denunciada quien afirme o niegue dicha
imputacion.

e RESOLUCION EMITIDA POR LA COMISION DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 2 — SEDE CENTRAL DEL INDECOPI

Respecto a la resolucion emitida por la segunda instancia, preciso que me encuentro
de acuerdo con la decisién, sobre los siguientes extremos:

o Sobre la nulidad parcial de oficio de la resolucién final emitida por el OPS

Me encuentro de acuerdo, dado que, la denunciante se encuentra en una posicion de
imposibilidad de presentar medio probatorio, en el sentido que, al momento de ser
atendida en el establecimiento de TELEFONICA ubicado en el C.C. Jockey Plaza, se
le entregd un ticket de atencion, siendo posteriormente requerido por personal de
Telefénica para que se efectle la atencion propiamente dicha, quedandose con dicho
actuar la denunciante, sin medio probatorio que acredite que efectivamente se habria
negado la denunciada a recibir el dispositivo para su revision en el servicio técnico, a
razon de ello y de acuerdo al principio de impulso de oficio y verdad material sefialado
por la segunda instancia, es fundamental que la denunciada presente videos de
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atencion brindado a la denunciante y las grabaciones de las llamadas telefénicas al
numero 104, dado que, se encuentra a la vez, en una mayor posicion para acreditar
gue no son responsables por la comision de la infraccion sefialada.

o Respecto a que habrian vendido a la denunciante un dispositivo que presento fallas
de funcionamiento y que pese a ingresarlo al servicio técnico, se negaron a aplicar
la garantia de fabrica.

Me encuentro de acuerdo, dado que, se evalud correctamente los dos documentos
presentados como medios de prueba por parte de la denunciante y de TELEFONICA:
Informe técnico del 26 de octubre de 2019 y Orden de Servicio Técnico del 24 de
octubre de 2019, en tanto que, para no aplicar la garantia del dispositivo movil debio
de estar sustentado dentro de las causales de exclusion, de forma veraz, sin alterar
a la verdad, sin embargo, en el presente caso, se visualiza que TELEFONICA no
actué6 de forma diligente para la custodia y guarda del dispositivo moévil, en el sentido
gue, a causa de la mala manipulacion del dispositivo por parte del personal del
servicio técnico se presentaron golpes y quifies, e indicando que dichos golpes y
quifies fueron realizados por la denunciante antes del internamiento en el servicio
técnico, resultando asi ser falso y actuando de forma negativa para la aplicacion de
la garantia.

o No habria TELEFONICA cumplido con otorgar a la denunciante un dispositivo de
reemplazo mientras el suyo se encontré en el servicio técnico y, no habria
TELEFONICA entregado el Libro de Reclamaciones a la denunciante

Me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la segunda instancia, en tanto, los
medios probatorios dan certeza a la autoridad de la veracidad de las pretensiones,
llevandolo al caso en cuestion, dan certeza sobre la comision de las dos infracciones,
es asi que, la denunciante debié de presentar medio probatorio que acredite que
efectivamente no le otorgaron un dispositivo en reemplazo a razon que el suyo se
encontraba en el servicio técnico, siendo fundamental que, haya presentado por
ejemplo, videos, audios o inclusive un documento donde se constate que
efectivamente no le dieron un dispositivo en reemplazo, por el otro extremo, sobre la
negativa de entrega del Libro de Reclamaciones, la Sala de Proteccion al
Consumidor, emitié en reiteradas oportunidades un pronunciamiento, en donde se
sefiala que, dentro de los medios probatorios a presentar para acreditar la comision
de la infraccion estan: la constatacion policial, grabaciones de audio, video u otros,
sin embargo, ninguno de los mencionados medios probatorios fue presentado por la
denunciante, no pudiéndose acreditar que en efecto, Telefénica es responsable por
dicha imputacion.

V. CONCLUSIONES

5.1. En el presente procedimiento administrativo sancionador, al sefialarse distintas
imputaciones es fundamental que se evalie tanto lo sefalado en el escrito de
denuncia como los descargos presentados asi como los medios probatorios, esto a
razon de no caer en una nulidad de oficio como lo que se presentd, que al no
evaluarse lo sefalado en el escrito de denuncia de la denunciante y siendo
nuevamente indicado en el escrito de apelacion de la misma, no se requirié a la
TELEFONICA la presentacion de medios probatorios, tales como grabaciones de la
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atencion en el C.C. Jockey Plaza, asi como las llamadas telefonicas realizadas al
numero 104 de la misma, afectando por ello el debido procedimiento y el derecho de
defensa de la parte tanto denunciante como denunciada (TELEFONICA). Debiendo
asi dejar sin efecto lo emitido por la primera instancia para que se evalle nuevamente
por parte de la segunda y sea esta que requiera dichos medios probatorios.

5.2  Sobre la falta de legitimidad para obrar pasiva de CISESA, debo sefialar que
es la capacidad de accion de la denunciada para actuar dentro de un procedimiento,
esto arazén que sea la denunciada quien alegue que tiene o no responsabilidad sobre
la imputacion sefialada, sin embargo, abordandolo al caso en cuestion la denunciada
efectivamente no ostentaba dicha capacidad de accion a razén del contrato de
prestacion de servicios pactado con TELEFONICA, en donde se sefial6 puntualmente
las acciones que realizaba a favor de esta Ultima, es decir, actuar como centro de
acopio y posteriormente remitir ya sea los productos o reclamos correspondientes a
esta ultima en el menor plazo posible para que sea la denunciada quien sefiale si
efectivamente se aplicaba o no la garantia y dar respuesta a reclamos presentados.
Quedando asi evidenciado la falta de legitimidad para obrar pasiva de CISESA.

5.3 Finalmente, la figura del allanamiento resulta presentarse cuando se acepta el
petitorio de la demanda, en el caso en cuestion, al momento que TELEFONICA
presento su allanamiento, acepto la comision de la infraccion de no haber brindado
respuesta al reclamo presentado por la denunciante y de acuerdo a la normativa en
proteccién al consumidor, es una de las formas anticipadas de conclusion del
procedimiento, dado que, no resulta para la autoridad administrativa una mayor accion
de andlisis para poder emitir un pronunciamiento final.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N® 779-2020/PS§1

RESOLUCION FINAL N° 008-2021/CC2

PROCEDENCIA : ORGANQ RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL. CONSUMIDOR N° 1

DENUNCIANTE

DENUNCIADA TELEFONICA DEL PERU S.A.A.1

(TELEFONICA) )
COMPUTACION, INFORMATICA Y  SERVICIOS
ELECTRONICOS S.A.C2 - :
: (CISESA)
MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR
NULIDAD
DEBER DE IDONEIDAD
LIBRO DE RECLAMACIONES
GRADUACION DE SANCION
MEDIDAS CORRECTIVAS
ACTIVIDAD :  TELECOMUNICACIONES

Lima, 05 de enero de 2021

ANTECEDENTES

1. El 25 de agosto de 2020, subsanado el 9 de setiembre del mismo afio, la sefora

!denuncié a Telefénica y Cisesa ante el Organo Resolutivo de
rocedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, el

OPS) por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor® (en adelante, el Cédigo).

2. PorResolucion N° 2 del 7 de setiembre de 2020, el OPS dispuso:

"PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de Telefénica def
Perd S.A.A. y Computacion, Informética y Servicios Electronicos S.A.C., por la comisidn de
las siguientes presuntas infracciones a la Ley N* 29571, Cédigo de Profeccicn y Defensa del
Consumidor:

(i Al deber de idoneidad, tipificado en ef articulo 19 del Codigo, en la medida que:

a) Telefénica y Cisesa habrian vendido a la sefiora h un equipo celular
marca Huawei, modelo Y7 2018 con IME! 869690043831609 que presentc
fallas de funcionamiento (no tenia sefial, se apagaba, nc recibia Hamadas, la.
pantaila permanecia negra, no aparesian los botones para contestar y colgar
fas llamadas y la pantalla se congelaba, y pese a haberlo ingresado a su
servicio técnico, se negd a aplicar Ia garantia de fabrica;

- b) Telefénica y Cisesa se habrian negado en milffiples oportunidades a recibir e
equipo celufar de fa seficra ara su revision en el Servicio Técnico;

c) Telefénica y Cisesa no habrian cumplido con otorgar a a seﬁora- un
equipo telefénico de reemplazo mientras ef suyo se encontré en el servicio
técnico; - :

(i) A lo establecido en el articulo 152 del Cédigo, en la medida que Telefénica y Cisesa
se habrian negado de manera injustificada a entregar a /a interesada ef Libro de
Reclamaciones en la tienda ubicada en el centro comercial Jockey Plaza; y,

. (i) Al deber de atencicn a reclamos, tipificado en el articulo 24 del Cddigo, toda vez que
. Cisesa no habria cumplido con brindar respuesta al reclamo presentado por ia

1 Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N° 20100017491
Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N* 20114106691,
LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de

2010 en el Diario Oficial “El Peruano”. Dicho codigo serd aplicable a los supuestos de infraccion gue se configuren
a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en Ja cual entré en vigencia.
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- sefiorg el 8 de noviembre de 2019, en su Libro de Reclamaciones (Hoja de
Reclamacion N° 0000886) (sic}

3. El 16 de setiembre de 2020, Telefonica presentd sus descargos.
4.  Fl2 de octubre de 2020, Cisesa present sus descargos.

5. Mediante Resolucidn Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020, el OPS
resolvié:

(i)  Declarar infundada la excepcion de falta de legitimidad para obrar pasiva
formulada por Cisesa, al considerar que participé en la relacién de
consumo comoa intermediario o distribuidor de los equipos de propiedad
de Telefdnica;

(i) amplié los cargos contra Telefénica imputando en su contra la comision
de una presunta infraccién al deber de atencién de reclamos, en tanto el
denunciado reconocioé dicha infraccion,

(if) archivo ta denuncia contra Cisesa por presunta infraccion al articulo 19
del Cadigo, en el extremo referido a que habria vendido un equipo celular
con fallas de funcionamiento y se habria negado a aplicar la garantia de
fabrica;

(iv) archivé la denuncia contra Cisesa por presunta infraccion al articulo 18
del Cédigo, en el extremo referido a que se habria negado aotorgarala
denunciante, un equipo telefénico de reemplazo;

(v) archivé la denuncia contra Cisesa por presunta infraccion al articuio 19
del Cédigo, en el extremo referido a que se habria negado en multiples
oportunidades a recibir el equipo celular de la denunciante en su servicio
{écnico;

(vi) archivé la denuncia contra Cisesa por presunta infraccion al articulo 152
del Cédigo, en el extremo referido a que se habria negado de manera
injustificada a entregar el Libro de Reclamaciones;

(vii) archivé la denuncia contra Cisesa por presunta infraccion al articulo 24
del Cédigo;

(viii) archivd la denuncia contra Telefénica por presunta infraccion al articulo
19 del Codigo, en el extremo referido a que habria vendido un equipo -
celular con fallas de funcionamiento y se habria negado a aplicar la
garantia de fabrica, al considerar que existié una causal de exclusion de
dicha garantia;

(ix) archivé la denuncia contra Telefonica por presunta infraccion al articulo
19 del Cédigo, en el extremo referido a que se habria negado a otorgar
un equipo telefonico de reemplazo, al considerar que la denunciante no
acreditd haber solicitado dicho equipo, y a que no se habia evidenciado
que la denunciada se hubiera obligado a elio;

(x) archivé la denuncia contra Telefonica por presunta infraccion al arficulo

- 19 del Cadigo, en el extremo referido a que se habria negado en mdltiples
oportunidades a recibir el equipo celular de la denunciante en su servicio
técnico, al considerar que ello no quedd acreditado; -

(xi) . archiv la denuncia contra Telefonica por presunta infraccion al articulo
152 det Cadigo, en el extremo referido a que se habria negado de manera
injustificada a entregar el Libro de Reclamaciones, al considerar que elio
no quedé acreditado;

(xii) sanciond a Telefonica con Amonestacion, por infraccion al articulo 24 del
Codigo, en virtud del reconocimiento formulado en sus descargos;

(xiii) denego las medidas correctivas solicitadas por la sefiora

- {xiv) ordené a Telefonica el pago de costas del procedlmiento
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{xv) = exonero a Telefénica del pago de los costos del procedimiento vy,
{(xvi) dispuso la inscripcion de Telefénica en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

6. El 5 de noviembre de 2020, la seﬁora- presentd un recurso de apelacion.
MATERIA DE PRONUNCIAMIENTO

7. En el presente caso, seran materia de pronunciamiento los exiremos referidos a
que Telefénica y Cisesa: (i) habrian vendido a la denunciante un equipo celular
que presento fallas de funcionamiento; (i) se habrian negado en muitiples
oporiunidades a recibir el equipo celular de la seﬁora- para su revision en
el servicio técnico; (iil) no habrian cumplido con otorgar a la seﬁora'F un
equipo telefonico de reemplazo mientras el suyo se encontré en el servicio 1eCnIco:

'y, (iv) se habrian negado de manera injustificada a entregar el Libro de
~ Reclamaciones en la tienda ubicada en el Centro Comercial Jockey Plaza.

3. En ese sentido, el extremo referido a que Telefénica y Cisesa no habrfan cumplido
con brindar respuesta al reclamo presentado por la denunciante el 8 de noviembre
de 2019, no sera analizado al no haber sido recurrido por las partes; por lo que,
ha quedado consentido.

CUESTIONES PREVIAS
Sobre la soliéitud de aclaracion formulada por la seﬁora-

9.  Elarticulo'28 del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual,
aprobado por el Decreto Supremo N° 009-2009-PCM, establece que la Sala es
competente para pronunciarse sobre las solicitudes de enmienda, ampliacion y
aclaracion de sus propias resoluciones. Para tales efectos, dicha norma ha
previsto un plazo de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacién de la Resolucién de la Sala en el cual debera formularse el pedido de
aclaracion.

10. Sobre el particular, el articulo 41 de la referida norma establece que los
procedimientos que se siguen ante las Comisiones se rigen también por las
dIsposiciOnes procesales contenidas en los articulos 28, 32 y 33 del referido
cuerpo narmativo.

11. En su apelacién, la denunciante solicité que se aclare a cuantas Unidades
Impositivas Tributarias (en adelante, UIT) ascendia la Amonestacion impuesta a
Telefonica, en tanto como parte procedimental contaba con derecho a conocer
el valor de la Amonestacion.

12. En el presente caso, se advierte que la sefiora -fue notificada con la
Resolucién Final N° 951-2020/PS1, el 16 de octubre de 2020, y que presento su
solicitud de aclaracién cuando ya habia transcurrido el plazo legal de tres (3) dias
habiles contado a partir de dicha notificacion; por lo que, corresponde declarar
improcedente por extemporaneo, su pedido de aclaracion.

13.  Sin perjuicio de ello, corresponde sefialar que la sancién administrativa persigue
~una finalidad pdblica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas,
motivo por el cual, es la propia Administracién Ptblica la encargada de establecer

la procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asf como la cuantia, de ser
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el caso, de modo tal que cumpla con los fines publicos antes citados. En ese - -

sentido, cabe indicar a la denunciante que las Amonestaciones corresponden a
llamados de atencién que no cuentan con valor monetario o en UIT.

Sobre ia falta de legitimidad para obrar pasiva de Cisesa

14, E! articulo 108 del Cédigo establece que se declarara la improcedencia de la

denuncia, entre otros, cuando exista faita de legitimidad o interés para obrar*. De-

acuerdo con la doctrina procesal, un administrado carecera de legitimidad para
obrar pasiva, cuando no sea la persona que conforme a ley deba ser titular de las
conductas infractoras en su contra.

15. Por su parte, el inciso 2 del articulo IV del Cédigo describe al proveedor como
aquellas personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de
manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan,
almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de
cualquier naturaleza a los consumidores. -

16. En su denuncia la seforaij manifest¢ que adquirié de Telefénica un equipo
celular marca Huawei modelo Y7 2018, el cual al mes de adquirido presentd fallas
de funcionamiento (no tenia sefal, se apagaba, no entraban las llamadas,
timbraba y la pantalla se quedaba en negro, no aparecian los botones de contestar
ni colgar y se congelaba la pantalia), y que pese a haberlo ingresado a su sertvicio
técnico se negaron a aplicar la garantia de fabrica.

17. Ademas, la denunciante cuestion6 que Cicesa no le hubiera brindado un equipo

: telefénico de reemplazo mientras el suyo se enconiré en el servicio técnico ni
entregado el Libro de Reclamaciones del establecimiento ubicado en el Ceniro
Comercial Jockey Plaza.

18. En su defensa, Cisesa sefald que en su calidad de agente autorizado de
Telefonica solamente acttia como centro de acopio, es decir, recibe los equipos y
entrega una constancia al cliente por el equipo recibido, procediendo a enviarlo a
Telefénica a fin que se le preste el servicio técnico. En ese sentido, Cisesa sefiald
que su representada estaba Unicamente autorizada para promocionar .y
comercializar los productos de Telefénica. . :

19. Al respecto, Telefonica ha corroborado lo alegado por Cisesa al presentar sus
argumentos de defensa y sefialar que actud como vendedor del producto materia

La legitimidad para obrar es una condicién de Iz accidn, es definida como “la idoneidad de una persana para
actuar en ef proceso, debide a su posicién y, mds exactamente, a su interés o a su oficio”. En: CARNELUTTI,
Francesco. Sistema de Dereche Procesal Civil. La Composicién del Proceso. Buenos Aires: Uteha Argentina,
1944. p. 30

Asimismo, se puede diferenciar entre legitimidad para obrar acliva y pasiva. La primera, le comespende al
denunciante, es decir, quien se encuentre en calidad de actor. En cuanto a la legitimidad para obrar pasiva, esta
le comespende al denunciado, adversario o contradictor. El concepto de legitimidad esta ligado al de capacidad
procesal, siendo ésta ia aptitud del sujeto de dereche de actuar como parte en un proceso gjerciendo losderechos
por si mismo. En: MORALES GODO, Juan. insfituciones de Derecho Procesal. Lima: Palestra Editores. 2008.
p.155.

La Sala Espedializada en Proteccidn al Consumidor, en anteriores pronunciamientos ha sefialado gue el sistema
de proteccién al consumider se encuentra dirigido a otorgar tutela en los supuestos gue exista una relacidn de
consumo € incluso en las stapas pre contractuales y en los servicios postventa que se pudieran generar cemo
consecuencia de la interaccion de las persenas en el mercado; asimismo, ef superior ferdrquico indicd gue para
la aplicacién del Cédigo debe configurarse como presupuesto la existencia de una relacion de consumo entre el
prestador del producto o sefvicio prestado por un proveedor a favor de un consumidor o usuario final, a cambio
de una retribucion econdmica, pues de lo contrario se configuraria un supuesto de improcedencia de Ja denuncia.
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de denuncia, y que cumplié con ingresarlo a su servicio técnico.

Finalmente, cabe indicar que de lo sefialado por la sefiora [Jjjj en su denuncia
se advierte que el local en el que solicitd el Libro de Reclamaciones era de
Telefonica y no de Cisesa:

En su denuncia:

‘Luego de varias llamadas, quejas y reclamos via telefdnica v presencial en las instalaciones
de Movistar Jockey Plaza nunca me solucionaban el problema ni recibian el equipo para
examinarlo, siempre gue me he apersonado para el internamiento del equipo se han negado a
recibirlo’ con las excusas de que no hay sistema, que tengo gue regresar, gque no esta la
persona encargada y hasta soficitado en mas de una ocasién el fibro de reclamaciones ef cual
tambien me ha sido negado.

Fechas de los reclamos én las instalaciones del Jockey Plaza:
10/12/2018 — 24/02/2018 — 10/06/2019 ~ 08/07/2018 — 15/07/2019 — 12/08/2079 — 28-09/2019
— 22/10/2019 — 31/10/2019 — 08/11-2019 — 20/11/2019 ~ 20/12/2015"

Por las consideraciones expuestas corresponde revocar la Resolucién Final N°
951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020, gue archivé los extremos denunciados
contra Cisesa y, reformandolos, declararlos improcedentes por falta de
legitimidad para obrar pasiva.

Sobre ia nulidad parcial de oficio de la resolucion final emitida por el OPS

22, Elnumeral 10.1 del articulo 10 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo
N® 004-2019-JUS (en adelante, el TUO)®, estabilece que. seran nulos de pleno
derecho los actos administrativos que contravengan a la Constltuc:on a las leyes
0 a las demés normas reglamentarias.

23. El numeral 10.2 del articulo 10 del mismo cuerpo normativo® establece que uno
de los vicios del acto administrativo que causa su nuiidad de pleno de derecho es
el defecto 0 la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se
presente alguno de los supuestos de consewamon del acto establecidos en el
articulo 14 de la mencionada norma.

24. El articulo 3 de la citada norma’ dispone como requisito de validez de los actos
administrativos, que el mismo sea debidamente motivado en proporcion al

s TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO POR DECRETQ SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 10.- Causales de nulidad
Son vicios del acto administrativo, gue causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucién, a ias leyes ¢ a las normas reglamenitarias.

§ TEXTO ONICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articulo 10.- Causales de nulidad
Son vicios del acto administrative, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

2 El defecto o la omision de alguno de sus requisites de validez, salvo que se presente aiguno de los supuestos
de conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14.

7 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTC ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS
Articuio 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos
Sen requisitos de validez de los actos administrativos:

(..}
4. Motivacion.- Ef acto admmlstratlvc debe estar debidamente motivado en proporcmn al contenido y conforme al
ordenamiento juridico.
5
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- contenido y conforme al ordenamiento juridico. En atencién a dicho requisito, el -

articulo 6 del TUO? establece que la motivacidon debera ser expresa, mediante una
relacion concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico
y la exposicién de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a
los anteriores justifican el acto adoptado.

Asimismo, se debe considerar que los procedimientos seguidos por el OPS para
determinar la existencia de presuntas infracciones a las normas de proteccion al
consumidor son procedimientos sancicnadores y, en mérito a dicha naturaleza,
estan sujetos a la observancia de los principios que rigen el ejercicio de la potestad
sancionadora de la Administracion.

Sobre ello,. el principio de impulso de oficio implica que las autoridades
administrativas dirijan por si mismas el procedimiento y ordenen la realizacion de
los actos de instruccién que resulten necesarios para el esclarecimiento y
resolucién de los hechos relevantes, sin que para eilo deba efectuarse una.
solicitud de las partes o parte interesada®. Asi también, el principio de verdad
material supone que la autoridad administrativa verifique plenamente los hechos
que sirven de motivo a sus decisiones. Para ello, debera realizar una investigacion
de los hechos que dieron lugar a la reclamacién, teniendo la facultad de apoyarse
en todos los medios legales que le permitan llegar a esa verdad material.

Para la ejecucion de los referidos principios, el articulo 170 del TUO faculta a la
autoridad administrativa a llevar a cabo los actos de instruccion necesarios para
la determinacidén y comprobacion de los hechos materia de pronunciamiento, los
que seran realizados de oficio con la finalidad de lograr una conviccion de la
verdad material que fundamentara su resolucion™®.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADC POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo

6.1 La motivacién deberd ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados
relevantes def caso especifico, y la exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a
los anteriores justifican el acto adoptado.

6.2 Puade motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictémenes, dedisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se ies identifigue de modo
certero, y que por esta situacion constifuyan parte integrante del respectivo acto.

8.3 No son admisibles comoe motivacién, la exposicion de formulas generales o vacias de fundamentacion para
el caso concrete o agquellas férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiceién o insuficiencia no resuiten
especificamente esclarecedoras para la motivacién del acto.

6.4 No precisan moetivacion los siguientes actos:

6.4.1 Las decisiones de merc tramite que impulsan el procedimiento.

6.4.2 Cuando la autoridad estima procedente io pedido por el administrade y &f acto adminisirativo no perjudica
derechos de terceros. .

6.4.3 Cuando la autoridad produce gran cantidad de actos administrativos sustancialmente iguales, bastando la
motivacién tnica.

Los actos de instruccion son aguellos medios que permiten demostrar la veracidad de las informacicnes y
documentos aporiados. La prueba de los hechos relevantes es esencial para la decisién que va a resolver un
procedimiento administrativo debido a que todo acto de Ia autoridad debe sustentarse en motivacionss practicas,
realas y verificables; si asi no fuera el acto apareceria viciado y susceptible de anulacién. Ver: MORON URBINA,
Juan Carlos, op. cit., p. 438

TEXTO UNICQC ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articuio 170.- Actos de instruccién

1701 l.os actos de instruccién necesarios para la deferminacion, conocimiente y comprobacion de los datos
en virtud de los cuales deba pronunciarse la resolucion, seran realizados de oficio por la autoridad a cuyo cargo
se tramita &l procedimiento de evaluacion previa, sin perjuicio del derecho de los administrados & proponer
actuaciones probaterias. =
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Asi, el numeral 255.4 del articulo 255 del TUO' establece que la autoridad que
instruye el procedimiento debe realizar de oficio todas las actuaciones necesarias
para el examen de los hechos para determinar, en su caso, la existéncia de
responsabilidad suscepfible de sancion.

En materia probatoria, los articulos 174 y 177 del TUO establecen dque, cuando la
naturaleza del procedimiento lo exija, la autoridad debe disponer la actuacién de
todos los medios probatorios necesarios para acreditar los hechos invocados o
que fueren conducentes para su pronunciamiento, pudiendo solicitar para ello,
entre otros medios, informes y dictamenes de cualquier tipa™.

Sobre este punto cabe sefialar que la persecucion de la infraccién y el impulso del
procedimiento a cargo de la Administracion, guarda relacion directa con la debida
motivacién del acto administrativo, la misma que debe comprender una relacién
de los hechos probados relevantes al caso especifico y los fundamentos juridicos
que con referencia a tales hechos, justifican el acto emitido, mas aun tratandose
de procedimientos sancionadores en los que es la Administracion la que debe
acreditar fehacientemente que el administrado incurrié en supuestos de infraccion
tipificados legaimente, a efectos de sustentar las sanciones impuestas™.

En el presente caso, se advierte que la sefiora -, mediante su escrito de
denuncia y su respectiva subsanacién, indico como hecho - denunciado lo
siguiente:

En su denuncia:

"Luego de varias llamadas, quejas y reclamos via telefonica ¥ presencial en fas instalaciones
de Movistar Jockey Plaza nunca me solucionaban el problema ni recibian el equipo para
examinarlo, siempre que me he apersonado para el internamiento del equipo se han negado a
recibirlo con ias excusas de que no hay sistema, que fengo que regresar, que no ostad la
persona encargada y hasta solicitado en mas de una ocasidn el libro de reclamaciones ei cual
también me ha sido negado.

Fechas de los reclamos en las instalaciones def Jockey Plaza:

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 255.- Procedimiento Sancionador -

Las entidades en el ejercicio de su potestad sancionadora se cediran a fas siguientes disposiciones:

(..)

4. Vencido dicho plazo y con el respectivo descargo o sin &, Ia autoridad que instruye el procedimiento reatizara
de cficic todas las actuaciones necesarias para el examen de los hechos, recabando los datos e informaciones
que sean relevantes.para determinar, en su caso, |a existencia de responsabilidad susceptible de sancion.

TEXTO UNICO ORDENADG DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 174.- Actuacién probatoria

" 174.1 Cuando la administracién no tenga por ciertos los hechos alegados por los administrados o la naturaleza

del precedimiento lo exija, la entidad dispsne 1a aciuacién de prueba, siguiendo ef criterio de concentracién
procesal, fijando un periodo que para el efecto no serd mencr de tres dias ni mayer de quince, contades a partir
de su planteamiento. Sélo podra rechazar motivadamente los medios de prueba propuestos por el administrado,
cuando no guarden refacion con e fondo del asunto, sean improcedentes o innecasarios.

Articuto 177.- Medios de prueba

Los heches invocados o que fueren conducentes para decidir un procedimiento podran ser objeto de todos los
medics de prueba necesarics, salve aquelios prohibidos por disposicidn expresa. En particular, en et
procedimiente administrativo procede:

1. Recabar antecedentes y docurmentos.

2. Soticitar informes y dictarnenss de cualquier tipo.

3. Conceder audiencia & los administrados, interrogar testigos y peritos, o recabar de las mismas dedaraciones
por escrito.

4. Gonsultar documentos y actas.

5. Practicar inspecciones oculares.

Asi, ante la falta de medics probatorios que sustenten los actos administrativos que imponen sanciones a ios
particulares, correspondera emitir un fallo absciutorio,
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33.

34,

35.

36.

37.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDENTE N* 779.2020/PS1

- 10/12/2018 — 24/02/2019 — 10/06/2019 — 08/07/2019 — 15/07/2018 — 12/08/2019 — 28-09/2019 .

— 22/10/2019 — 31/10/2019 — 09/11-2019 - 20/11/20719 — 20/12/2019”

En su escrito de subsanacién:

“Todas las fechas que se detallan en el escrito presentado el 25 de agosto corresponden a las
ocasiones en las que me he comunicado via telefénica al 104y también presencial en el centro
de atencion al clients del Jockey Plaza, en las cuales fos clientes que tenemos este problema
con la empresa Telefdnica no contamos con medio probatorio ya que los tickets gue nos
entregan al momento de ingresar a movistar se fos quedan los asesores gue nios atienden y no
brindan una constancia de haber sido atendidos y menos de habérsenos negado la solucion al
problema que se presenta; pero si puede corroborarse con fos videos registrados en sus
instalaciones y las escuchas telefénicas al 104 (que quedan grabadas) que deberian solicitarle
a fa parte demandada. {(sic)

De la revisién de la Resolucion N° 1 se observa que el OPS imputé contra
Telefonica y Cisesa, entre otros, lo siguiente: '

- “Se habrian negado en muftiples oporfunidades a recibir el equipo celular de Ja sefiore |
para su revision en el Servicio Técnico” (sic)

Al respecto, este Colegiado considera que, a fin de evaluar la responsabilidad de
Telefénica, el OPS le debid requerir los videos deé las atenciones brindadas a la
senora e  sY establecimiento ubicado en el Jockey Plaza, asi como las
grabaciones de las llamadas telefdnicas realizadas al nimero 104, maxime si ello
fue expresamente solicitado por la sefiora lllllen su escrito de subsanacion de
denuncia.

Es asf que, en aplicacion de los principios de Impulso de Oficio y Verdad Material
contemplados en los numerales 1.3 y 1.11 del articulo IV del TUQ, el OPS dehid
requerir a Telefénica, la presentacion del medio probatorio mediante el cual se
verifigue la conducta denunciada en el presente extremo.

En atencién a lo expuesto, corresponde. declarar la nulidad parcial de la
Resolucion Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020 emitida por el OPS
en el extremo que resolvié archivar la denuncia interpuesta contra Telefonica y
Cisesa por presunta infraccion al articulo 19 del Cédigo, respecto a que se habrian
negado en maltiples oportunidades a recibir el equipo celular de la sefiora IR
para su revisién en el servicio técnico, disponiendo que dicho érgano efectle los
actos de instruccién o requerimientos que correspondan para la verificacion de
responsabilidad de Telefénica en el presente extremo y emita nuevamente un
pronunciamiento, conforme a lo sefialado en el presente acapite.

Adicionalmente, es pertinente indicar que la instancia superior tiene facultades
para integrar las decisiones de la instancia inferior ante omisiones de sus
resoluciones: sin embargo, dicha facultad se encuentra condicionada a la
verificacion, caso por caso, de la existencia de suficientes fundamentos juridicos
y facticos que posibiliten la integracion de tales omisiones, de modo que cuando
la instancia superior considere que no existe tal suficiencia, no podria resolver la
controversia via integracién de resoluciones.

En ese sentido, dado que los vicios detectados en el presente caso constituyen

una afectacién al derecho de accién de la denunciante y al Debido Procedimiento
recogido en el TUQ que no puede ser subsanado en segunda instancia, no resulta
posible que esta Comisién emita pronunciamiento en via de integracion.

ANALISIS
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° 779-2020/PS1

Sobre el deber de idoneidad

38.

39.

El articulo 18 del Cddigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre
lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe’.

Por su parte, el articulo 19 del Codigo establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen
en el mercado. En aplicacién 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 regulacion que
sobre el particular se haya establecido y, en general, a la informacién brindada
por el proveedor o puesta a disposicion.

Respecto a que habrian vendido a fa sefiora n_equivo celutar marca Huawei,

modelo Y7 2018 con IME! 869690043831609 que presentd fallas de funcionamiento Y

que pese a ingresarlo a su servicio técnico, se negaron a aplicar la garantia de fabrica

40,

41.

T 42.

43.

44,

En su denuncia, la sefiora [imanifest6 que adquirié un equipo celular marca
Huawei modelo Y7 2018, el cual al mes de adquirido comenzé a presentar fallas
de funcionamiento (no tenia sefial, se apagaba, no entraban las llamadas,
timbraba y la pantalla se quedaba en negro, no aparecian los botones de contestar
ni colgar y se congelaba la pantalla) y que, pese a haberlo ingresado a su servicio
tecnico se negaron a aplicar la garantia de fabrica.

En su defensa, Telefonica sefialé que ingreso el equipo celular de fa sefiora |l
a su servicio tecnico; no obstante, este presentaba dafios fisicos (golpes y
rajaduras en la parte inferior) que lo excluyeron de la aplicacion de Ia garantia.

En primera instancia, el OPS archivé el presente extremo de la denuncia al
considerar que se habia verificado una causal de exclusion de la garaniia, en tanto
del Informe Técnico N° 126374 y de las fotografias presentadas se observéd que
el equipo celular de la denunciante presentaba signos de golpes y rajaduras en el
borde inferior.

En su apelacién, la sefiora ] manifesté que adquirio el equipo celular de
Telefonica y que asumio que el producto adquirido era nuevo v sin fallas. Ademas,
nego que su equipo hubiese presentado golpes, dafios o quifies, tal como se
verifica de la hoja de recepcion del equipo en donde se dejé constancia gue este
solo presentaba rayas en la tapa trasera, sin quifies.

Obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

LEY 29571, CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad fa comespondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamentea recibe,
en funcién a lo gue se e hubiera cfrecide, la publicidad e informacion fransmitida, las condiciones y circunstancias
de la transaccign, las caracteristicas y naturaieza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.

La ideneidad es evaiuada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y @ su aptitud para satisfacer
la finalidad para la cual ha side puesto en el mercado. ’

Las autorizaciones por parie de [os organisres del Estado para la fabricacién de un productc ¢ la prestacién de
un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

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

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores :

El proveedor responde por Ia idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signe que respalda al prestador del servicio, por la falta de
sonformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el cantenido vy 1a vida
(tii del producto indicado en el envase, en lo que comesponda.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° T79-2020/PS1

(i) Orden de Servicio Técnico del 24 de octubre de 2019, en la cual se colocd
en las observaciones de recepcion, lo siguiente: “Se ingresa equipo tapa
trasera rayas por uso sin quifies”:

(i) Informe Técnico de fecha 26 de octubre de 2019, a través del cual se
denegé la aplicacion de la garantia, en tanto el equipo celular presentaba
golpes y rajaduras en la parte inferior:

10
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48.

47.

COMISION DE PROTECCIGN Al CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPERIENTE N° 779-2020/PS1

De dichos documentos se advierte que el Informe Técnico presentado por
Telefénica difiere de la informacién consignada en ta Orden de Servicio que se le
entregd a la sefiora al ingresar su equipo celular al servicio técnico. En
efecto, en dicha orden, el personal encargado de recibir el equipo celular dejo
constancia de que este Unicamente presentaba rayas de uso en la tapa trasera,
sin presencia de quifies, sefialando expresamente que el equipo ingresaba para
una evaluacion técnica, mientras que en el Informe Técnico se indico que el celular
presentaba golpes y quifies en'la parte inferior, colocandose gue el equipo ingreso
para que se le realice un mantenimiento general y una actualizacién del software.

En ese sentido, con la Orden de Servicio del 24 de octubre de 2019, ha quedado
acreditado que cuando la sefiora [Jiinoresé su equipo celular al servicio
tecnico de Telefonica, este no presentaba golpes, ni quifies, y que estos se
produjeron durante el periodo que el equipo estuvo en custodia de Telefénica.

Telefonica, correspondia que evaltie el equipo celular de la sefiora en
aplicacion de la garantia; sin embargo, no lo hizo. En consecuencia, corresponde
revocar la Resolucién Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020, que
archivé el presente extremo de la denuncia contra Telefénica, y reformandola,
declararla fundada.

Por lo expuesto, al no verificarse la causal de exclusién de garantia aEeiada For

Respecto a que no habrian cumplido con otorgar a fa sefiora [k equivo telefénico

de reemplazo mientras ef suyo se encontré en el servicio técnico

438.

. 49.

50.

En su denuncia, la sefiora [l manifesté que Telefénica no le entregé un
equipo de reemplazo pese a que dej6 el suyo internado en el servicio técnico.

En su defensa Telefénica sefiald que no contermnpld Ia posibilidad de entregar un
equipo de reemplazo a la sefiora toda vez que su equipo fue internado por
48 horas. Ademas, la denunciada agregd que la denunciante no solicité un equipo
temporal. '

En primera instancia, el OPS resolvié archivar el presente extremo al considerar
que no obran en el expediente medios probatorios que acrediten la obligacion de
Telefonica de entregar en préstamo un equipo celular de reemplazo ni documento

11
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por el cual se acredite que la denunciante haya solicitado ello.

51. En su apelacion, la seﬁora-reiteré que se le haya negado la entrega de un
celular de remplazo, y precisd que no existe un formulario para solicitar dicho
servicio.

52. Del expediente no se advierte que Telefénica se hubiera obligado a entregar un
equipo celular de reemplazo cuando realice el internamiento de los equipos en su
servicio técnico.

53. Asimismo, tampoco obra en el expediente medios probatorios que acrediten que
la sefiora -haya solicitado al denunciado un equipo celular de reemplazo.

54, Porlo expuesto‘ corresponde confirmar la Resolucion Final N° 851-2020/PS1 del
14 de octubre de 2020, que archivé el presente extremo de ta denuncia contra
Telefomca

Sobre el deber de entregar el Libro de Reclamaciones

55. Elarticulo 152 del Cédigo dispone que los consumidores pueden exigir la entrega
del libro de reclamaciones para formular su gueja o reclamo respecto de los
productos o servicios ofertados. Los establecimientos comerciales tienen la
obligacién de remitir al Indecopi la documentacion correspondiente al libro de
reclamaciones cuando éste le sea requerido. En los procedimientos
sancionadores, el proveedor denunciado debe remitir la copia de la queja o
reclamo correspaondiente junto con sus descargos.

56. Ensudenuncia, la seﬁora- sefialé que en multiples ocasiones se apersond
al local ubicado en el Centro Comercial Jockey Plaza y solicitd el Libro de
Reclamaciones; no obstante, este no le fue enfregado.

57. En primera instancia, el OPS resolvid archivar el presente extremo al considerar
que no habia quedado acreditada la negativa de Telefonica de entregar el Libro
de Reclamaciones a la denunciante.

58. Al respecto, de lo actuado, no se evidencia que la denunciante haya solicitado el
Libro de Reclamaciones a Telefonica, ni que Telefénica se haya negado a
entregarselo, pese a que pudo haberlo acredltado con audios, videos, constancias
policiales, entre ofros.

59. Porlo expuesto, corresponde confirmar la Resolucion Final N° 851-2020/PS1 del
14 de octubre de 2020, que archivé el presente exiremo de la denuncia contra
Telefonica.

Sobre las medidas correctlvas de la infraccion venflcada en segunda instancia
administrativa _ -

60. Los articulos 114, 115 y 116 del Cddigo'® establecen la facultad que tiene la -

Comisién para, actuar de oficio 0 a pedido de parte, adoptar las medidas

18 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTEGCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR .
Articuio 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda af proveedor por una infraccidn al presente Cadigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficie, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa pesnbmdad en Ia notificacién de carge al proveedor por la autoridad
encargada del procedimiento.

12
M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIAYDELA PROf'ECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De Ia Prosa 104, San Borja, Lima 41 ~ Pera Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmastar@indecopi.gob,pe / Web: www.indecopi.gob.pe



COMISION DE PROTECCION AL CONSURHDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° 779-2020/PS1

correctivas que tengan por finalidad resarcir las .consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a
su estado anterior, asi como, revertir los efectos que la conducta infractora hubiera
ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro.

61. La sefiora -solicitc’) como medida correctiva la entrega de un equipo celular
nuevo.

82. En el presente procedimiento quedé acreditado que Telefénica vendio a la
denunciante un equipo celular que presenté fallas de funcionamiento, Yy pese a
haberlo ingresado a su servicio técnico, se negé a aplicar la garantia de fabrica.

63. En atencién a lo sefialado, corresponde ordenar a Telefénica como medida
correctiva reparadora que en un plazo maximo de quince (15) dias habiles,
contados desde el dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla
con hacer entrega a la sefiora qun nuevo equipo celular marca Huawei,
modelo Y7 2018, y de no ser ello posible, cumpla con devolver la contraprestacion
pagada por dicho equipo mas los intereses legales devengados desde la fecha de
compra hasta la efectiva devolucion.

64. Telefonica debera acreditar el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en..
ia presente resolucién, ante la autoridad administrativa, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en &l
parrafo precedente, bajo apercibimiento de ley.

Sobre las sanciones de la infraccién verificada en segunda instancia:
administrativa .

65. ' Habiéndose verificado la existencia de una infraccion administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancion a imponer. Para proceder a su graduacién,
deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cdédigo, y de
manera supletoria los criterios contemplados en el TUO. '

66. El articulo 112 del Codigo establece que, para determinar la gravedad de la
infraccion, la autoridad administrativa podrd tomar en consideracién diversos
criterios tales como: (i) beneficio ilicito, (i) la probabilidad de deteccién de Ia
infraccion, (i) dafio al consumidor, entre otros. '

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedido de parte.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras .
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas
& inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa & su estado anterior.

Articuio 116.- Medidas correctivas complementariés
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar
que esta se produzca nuevarnente en el futuro.

i LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112 Criterios de graduacién de las sanciones administrativas. .
Al graduar la sancion, el indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de |a infraccion.
2. i.a probabilidad de deteccion de ia infraccién. -
3. Bl dafio resuitante de la infraccién.
4. Los efectos que la conduicta infractora pueda haber generado en el mercadao,
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a Ia vida, salud, integridad o patrimonic de los
consurnidores.
6. Otros ¢riterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° 779-2020/PS1

-La Comision- considera que, para imponer la sancion, adicionalmente, se debe

tomar en cuenta lo establecido por el principio de razonabilidad, es decir, la
sancion debe ser suficiente para generar incentivos que corrijan las acciones
contrarias al ordenamiento de proteccion al consurmidor.

Es pertinente indicar que de acuerdo con lo establecido en el articulo 110 del
Codigo, la Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerdndose desde amonestacién hasta una multa de 430
Unidades Impositivas Tributarias (en adelante, UIT).

En el presente procedimiento quedd acreditado que Telefonica habria vendido a
la denunciante un equipo celular que presenté fallas de funcionamiento, y pese a
haberlo ingresado a su servicio técnico, se nego a aplicar la garantia de fabrica.

En ese sentido, para graduar la sancion, corresponde aplicar los siguientes
factores:

a) Perjuicio ocasionado al consumidor: La conducta denunciada ocasiond
un perjuicio econdémico a la denunciante, toda vez que adquirié un equipe
celular que presentd fallas en su funcionamiento, por lo que, no pudo
utilizarlo.

b) Probabilidad de deteccion de la infraccion’®: En el caso particular, se

observa que la denunciante al mes de adquirir el equipo celular pudo .

evidenciar las fallas en su funcionamiento, por lo que, desde dicho momento
contd con los incentivos suficientes para ponerlo en conocimiento de la
autoridad administrativa; por lo que, se evidencia que la probabilidad de
deteccidn es alta.

En atencion a lo sefalado, coresponde sancionar a Telefonica con una multa de
0,25 Unidad Impositiva Tributaria.

Sobre el pago de costas y costos del procedimiento de la infraccion verificada en
segunda instancia-

72.

El articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807'® dispone que es potestad de la

autoridad ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el
denunciante o el Indecopi. :

M-CPC-05/01

La prebabilidad de deteccitn de la infraccion es la posibilidad de que la comision de una infraccién sea
detectada por la autoridad administrativa. i

DECRETO LEGISLATIVO N° 807; LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articufo 7.- Pago de costas y costos -
En cualquier procedimiento contencicso seguido ante el INDECOPI, la comisién o direccidn competente, ademas

de imponer 2 sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma ef pago de las costas y costos def-
proceso en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPL. En los procedimientos seguidos de parie anie la -

Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas, se podra ordenar ef pago de costas y costos a la entidad que
haya obtenido un prenunciariento desfavorable. ]
En caso de incumplimiento de la erden de pago de costas y costos del proceso, cuaiquier comision o direccion
del INDECOP| puede apilicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571,
Coadigo de Proteccion y Defensa det Consumidor. )

Quien a sabiendas de la falsedad de [a imputacién o de la ausencia de motive razonable denuncie a aiguna
perscna natural o juridica, atribuyéndele una infraccién sancionable por cualguier érgano funcicnal dei
INDECOP!, serd sancionado con una muita de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT)
mediante resolucién debidamenie motivada. La sancién administrativa se apiica sin perjuicic de la sancién penal
o de la indemnizacién por dafos y perjuicios gue corresponda. -
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73...En la medida que ha quedado acreditada la infraccién cometida por Telefénica,
corresponde ordenarle el pago de las costas y costos del procedimiento. En
consecuencia, la denunciada debera cumplir, en un plazo no mayor a quince (15)
dias habiles de notificada la presente resolucion, con pagar a la denunciante las
costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de S/ 36,00 (tasa
correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia).

74. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reermbolso de los montos

adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacién del presente-

procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas
y costos ante el OPS N° 1.

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

infraccion verificada en segunda instancia administrativa

75.  El articulo 118 del Codigo, 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 y
consumidores y orientar a estos en la 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 resolucién®.

76. Enrazénalo expuesto, al haberse verificado la infraccién al Cadigo, corresponde

disponer la inscripcion Telefanica en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi. :

SE RESUELVE: "

PRIMERO: Declarar IMPROCEDENTE por extemporaneo el pedido de aclaracién de |a
Resolucion Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020 emitida por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1
formulade por la sefiora

SEGUNDO: REVOCAR la Resolucion Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N° 1, respecto a la denuncia interpuesta contra Computacién Informatica
y Servicios Eléctricos S.A.C. por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, y reformandola, declararla improcedente por
falta de legitimidad para obrar pasiva.

TERCERO: Declarar de oficio la NULIDAD parcial de la Resolucién Final N° 951-
2020/PS1 del 14 de octubre de 2020 emitida por el Organc Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, en el extremo que
declard el archivo de la denuncia interpuesta contra Telefénica del Perd S.AA. por
presunta infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El indecopi lleva un regisiro de infracciones y sancicnes a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la
toma de sus decisiones de consuma. Los proveedores gue sean sancionados mediante resolucién firme en sede

administrativa quedan automaticamente registrades por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de Ia fecha
de dicha resolucién.

La informacién del registro es de acceso pablico y gratuito.
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- del Consumidor, respecto a que se habria negado en muiltiples oportunidades a recibir
el equipo celular de la sefiora para su revisién en el servicio
técnico, en tanto dicho organo resolutivo omitio requerir a ia denunciada los videos de
las atenciones realizadas a la denunciante en el centro ubicado en el Jockey Plaza, asi
como las grabaciones de las llamadas telefénicas realizadas al 104, contraviniendo los
dispuesto por los principios de Impuiso de Oficio y Verdad Material contemplados en los
numerales 1.3y 1.11 del articulo IV del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
de Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-
JUS.

CUARTQO: REVOCAR la Resolucion Final N° 951-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, gue resolvié archivar el procedimiento contra Telefénica del Pert
S.A_A. por presunta infraccion al articulo 19 la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, respecto a que habria vendido a la denunciante un equipo
celular que presentd fallas de funcionamiento, y reforméndola, declarar fundada la
denuncia contra Telefonica del Perd S.A.A. por dicho extremo.

QUINTO: Sancionar a Telefonlca del Perd S.A.A. con 0,25 Unidad Impositiva
Tributaria.

Telefonica del Peri S.A.A. debera realizar el cumplimiento espontaneo de la multa
antes impuesta, caso contrario, los actuados seran remitidos a la Subgerencia de
Ejecucion Coactiva (SGC) para los fines de ley, requerimiento que se realiza conforme
a lo previsto en el numeral 3.3 de la Directiva N° 007-2018/DIRCOD-INDECOPI?.

SEXTO: CONFIRMAR Ia Resolucion Final N° 851-2020/PS1 del 14 de octubre de 2020 -
emitida por €l Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, en los extremos.que resolvid:

(i) ARCHIVAR la denuncia interpuesta por la
contra Telefonica del Perti S.A.A. por presunta infraccion al articulo 19 la.
Ley N° 20571, Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, por el
hecho referido a gue no habria cumplido con otorgar a la denunciante un
equipo telefonico de reemplazo mientras el suyo se encontrd en el servicio

© técnico.

(i) ARCHIVAR la denunma interpuesta por la
contra Telefénica del Perd S.A.A. por presunta infraccion al articulo 152
la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por el
hecho referido a que se habria negado injustificadamente a entregar a la
denunciante el Libro de Reclamaciones en la fienda ublcada en el Centro
comercial Jockey Plaza. '

SEPTIMO: ORDENAR a Telefénica del Perii S.A.A., como medida correctiva que, en
un plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucién, cumpla con hacer entrega a la sefiora

de un nuevo equipo celular marca Huawei, modelo Y7 2018 y, de no
ser ello posible, cumpla con devolver la contraprestacion pagada por diche equipo mas
los intereses legales generados desde la fecha de compra hasta la efectiva devolucién.

o Directiva N° 007-2018/DIRCOD-INDECOPI.
3.3. Lineamientos que debe observar cada drgano resolutivo respecto al registro y reporte de multas.

En la resolucién final, ademas de informar la obligacion de pago de la multa, el drgane resolutivo debe requeerir al
administrado el cumplimiento esponténeo de la prestacion {multa), haciéndole presente que los actuados serén
remitidos a ia Subgerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.
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Telefénica del Per S.AA. deberad acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el
presente articulo, ante el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo maximo
de cinco (8) dias habiles, contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo
precedente, bajo apercibimiento de ley.

OCTAVO: ORDENAR a Telefénica del Perti S.A.A. ¢l pago de las costas y costos del
procedimiento, disponiendo que en un plazo méximo de quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de notificada con la presente resoiucion, cumpla con pagar a la
parte denunciante el importe ascendente a S/ 36,00 por concepto de costas, sin perjuicio
del derecho de ésta de presentar su solicitud de liquidacion de costos correspondiente.

NOVENO: DISPONER la inscripcion de Telefénica del Pert S.AA. en el Registro de
Infracciones y Sanciones Del Indecopi, conforme a lo establecido en el articulo 119 de
la Ley N° 28571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

DECIMO: 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 intervencion de los Comisionados®: Sra. Claudia Antoinette Mansen
Arrieta®®, Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval y Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos.

Firmado digitalmente por MANSEN
g" i i ARFIETA Claudia Antoinette FAL
7 Fctigion 20133840533 soft
i Motivo: Soy el autor del documento
lndempl Fecha: 15.01.2021 08:18:24 -05:00

Presidenta

La presente Resolucién fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecida en el articulo 3
del Reglamento de la Ley de Fimas y Certificados Digitales aprobade por Decreto Supremo 058-2008-
PCM, como puede verificarse en el presente documente que se encuentra en formato PDF24.

= De conformidad con lo establecido por el cuarto pérrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y
Funciones del INDECOP, en toda sesién se levantara un acta que contendra los acuerdos que adopta la
Comisién y en glla se dejara constancia de los votos singulares.

= De acuerdo con ic establecido por el quinte parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones
del INDECOPI, las resolucicnes que emiten ias Comisiones son suscritas Gnicamente por quien las preside.

2“ REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADC POR DECRETO
SUPREMO 058-2008-PCM
Articulo 3°.- De {a validez y eficacia de la firma digital
La firrna digital generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electrénica tiene la misma validez vy eficacia
juridica gue el uso de una fifma manuscrita.
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