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En el Informe Jurídico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador 
por vulneración a los Derechos del Consumidor por una Falta al Deber de 
Idoneidad. La denuncia es interpuesta por el señor JUAN JOSÉ MIRANDA 
CHUMPITAZ al realizar una compra on line a la empresa LINIO PERÚ S.A.C., 
de un televisor marca Sony, LED FULL HD, de 40 pulgadas, Modelo KDL-
40R475, pagando la suma de S/. 1,287.76, el cual no podía conectarse a la red 
WI-FI ni a SKYPE, a pesar de que, en la publicidad se señalaba que si contaba 
con dichas características. Al comunicarse con el proveedor, lo asesoraron por 
4 días, sin que pudieran darle solución. Ante este hecho, el proveedor se 
comprometió en recoger el televisor el 03.02.15, pero recién lo hizo el 09.02.15. 
Al comunicarse con el personal de Sony, le indicaron que dicho modelo de 
televisor no tenía conexión a WI-FI, ni SKYPE. El denunciante solicito la 
devolución de un televisor con las características de WIFI y SKYPE, así como, 
una reparación civil. Es así que, el OPS inició un procedimiento administrativo 
sancionador contra LINIO PERÚ S.A.C., por presunta infracción al artículo 19° 
de la Ley 29571, al haber vendido un televisor que no poseía las características 
ofrecidas en la publicidad, por no recoger el televisor el 03.02.15 y no haber 
brindado un servicio de post venta idóneo. La denunciada al presentar sus 
descargos, señaló que: a) Accedió a devolver el dinero, sin embargo, el señor 
Miranda solicitó el cambio de producto por uno que tuviera WI-FI y SKYPE, b) 
Que, todos sus productos cuentan con un código SKU y que, de acuerdo con la 
orden de compra, el televisor adquirido no posee dichas características; y, c) No 
se probó en qué medida, se defraudó las expectativas, por el hecho de no 
recoger el televisor el 03.02.15 y que se le haya llamado durante 4 días. A través 
de la RESOLUCIÓN FINAL N° 1003-2015/PS3, el OPS N° 3 decide ARCHIVAR 
los extremos referidos a que se habría vendido un televisor sin las características 
de WI-FI y SKYPE ofrecidas en su publicidad y que no brindó un servicio de post 
venta idóneo. Por otro lado, se SANCIONA a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 
con una amonestación por no cumplir con recoger el televisor el día 03 de febrero 
de 2015, DESESTIMANDO las medidas correctivas, ORDENANDO el pago de 
las costas y costos y DISPONIENDO su inscripción, en el Registro de 
Infracciones y Sanciones. En el RECURSO DE APELACIÓN, interpuesto por el 
señor MIRANDA se alega que: a) El OPS no debió desestimar el print de pantalla 
que adjuntó y que acreditaba que la publicidad incluía la conexión a WI-FI y a 
SKYPE, b) Que se atribuyó al televisor, características que no correspondían a 
dicho producto, induciendo a error a los consumidores y que, c) En las 
grabaciones que aportó, se aprecia que se le brindó instrucciones sobre la 
conexión al WI-FI y SKYPE, a pesar que dicho producto no contaba con dichas 
características. Es así que, mediante RESOLUCIÓN FINAL N° 1072-2016/CC2, 
la Comisión de Protección al Consumidor Nº 2 decide CONFIRMAR los extremos 
en los que se dispuso ARCHIVAR que el proveedor hubiera llamado 
constantemente al denunciante y SANCIONAR por no cumplir con recoger el 
televisor el día 03 de febrero de 2015. Por otro lado, se decide REVOCAR el 
extremo que dispuso archivar que dicho proveedor entregó un televisor que no 
contaba con WIFI ni SKYPE y reformulándolo declara responsable al proveedor, 
ORDENANDO en calidad de medida correctiva que se cumpla con reembolsar 
al denunciante los intereses, cargos o comisiones, que le hubiera cobrado la 
entidad financiera por el pago de la suma de S/ 1 287,76 e IMPONER una 
sanción de multa ascendente a 0.8 de la Unidad Impositiva Tributaria. 
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1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 

1.1. SÍNTESIS DE LA DENUNCIA 

Mediante escrito con fecha 20 de febrero de 2015, complementado con el 
escrito presentado el 13 de marzo de 2015, el señor JUAN JOSÉ 
MIRANDA CHUMPITAZ denunció a LINIO PERÚ S.A.C. ante el Órgano 
Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos N° 3 (en adelante, OPS N° 3) 
por presunta infracción a la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa 
del Consumidor (en adelante, el Código), señalando lo siguiente: 

- Con fecha 26 de enero de 2015, realizó una compra vía internet, a 
través de la plataforma on line de la empresa LINIO PERÚ S.A.C., de 
un televisor marca Sony, LED FULL HD, de 40 pulgadas, Modelo KDL-
40R475. Dicha compra fue registrada con la orden de compra N° 
206763742, pagando la suma de 1,287.76 soles. 

 
- Una vez que el referido televisor fue entregado, se percató que no 

podía conectarse a la red WI-FI ni a SKYPE. Esto, a pesar de que, en 
la publicidad de muestra a la cual tuvo acceso el denunciante, se 
evidenciaba que el referido televisor contaba con dichas 
características técnicas. 

 
- Se comunicó con el personal de la empresa LINIO PERÚ S.A.C., 

quienes lo asesoraron sobre cómo podría realizar la conexión a 
internet a través de la red WI-FI, sin que pueda finalmente lograrlo. De 
la misma manera y durante 04 días señala que, el personal de la 
empresa LINIO PERÚ S.A.C. lo habría llamado constantemente 
indicándole que conecte y desconecte el televisor de la red WI-FI.  

 

- Ante este hecho, la empresa LINIO PERÚ S.A.C. se comprometió a 
recoger el televisor en su domicilio, el 03 de febrero de 2015, sin 
embargo, recién el 09 de febrero se acercaron a revisar y atender el 
problema materia del reclamo. 

 

- Cuando se comunicó con el personal de la marca Sony, le indicaron 
que el modelo de televisor que adquirió no tenía conexión a la red WI-
FI ni la aplicación SKYPE.  

 

- Solicitó en calidad de medidas correctivas lo siguiente: a) una sanción 
para el mencionado proveedor por proporcionar información falsa en 
la venta vía internet, b) la devolución de un televisor con las 
características publicitadas, es decir que pueda conectarse a la red 
WI-FI y SKYPE; y, c) que se le otorgue una reparación civil por los días 
que dejo de laborar.  

 

- Ofreció como medios probatorios:  
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• Publicidad de un televisor marca Sony Bravia, LED FULL HD, de 
40 pulgadas, Modelo KDL-40R475 de fecha 31 de enero de 2015.  

• Comprobante de compra vía LINIO MARKETPLACE N° O.A 
206763742 de fecha 27 de enero de 2015. 

• Boleta de venta N° 004-002159 y Guía de Remisión N° 0002-
037416 emitidos por Comercial Santa Luisa S.A.C de fecha 27 de 
enero de 2015. 

• Guía de Remisión N° 005-0004854 emitida por LINIO PERÚ S.A.C. 
de fecha 09 de febrero de 2015.  

 
1.2. RESOLUCIÓN DE IMPUTACIÓN DE CARGOS 

Mediante Resolución Nº 1 del 9 de junio de 2015, el OPS N° 3 admitió a 
trámite la denuncia contra LINIO PERÚ S.A.C., y le imputó cargos por 
presunta infracción a lo establecido en el artículo 19° del Código de 
Protección y Defensa del Consumidor, en tanto que:  

(i) Habría vendido al señor Juan José Miranda Chumpitaz un 
televisor marca Sony que no poseía las características de Wifi 
y Skype ofrecidas en la publicidad. 
 

(ii) No habría cumplido con recoger el televisor materia de 
denuncia el 3 de febrero de 2015. 
  

(iii) No habría brindado un servicio de post venta idóneo, dado que 
habría llamado constantemente al señor Juan José Miranda 
Chumpitaz indicándole que conecte y desconecte el televisor 
para luego de 4 días manifestarle que no tenía wifi ni skype” 

 

1.3. SÍNTESIS DE LOS DESCARGOS 
 
Con fecha 02 de julio de 2015, la empresa LINIO PERÚ S.A.C., 
debidamente representado por Diana Pamela Flores Berastain, dentro del 
plazo de los 07 días hábiles concedido por la OPS N° 3, se apersonó al 
procedimiento y presentó sus descargos sobre la denuncia interpuesta 
por el señor Miranda, señalando lo siguiente:  

 
- La empresa LINIO PERÚ S.A.C. es un Marketplace dedicado a 

la comercialización online al por menor de diversos artículos, a 
través de su página web www.linio.com.pe.  

 
- Con fecha 26 de enero de 2015, el señor Miranda realizó la 

compra de un televisor Sony Bravia, TV LED FULL HD, de 40 
pulgadas, Modelo KDL-40R475, con orden de compra N° 
206763742, pagando la suma de S/. 1,287.76, el cual le fue 
entregado el 28 de enero de 2015. 

 

- Con fecha 29 de enero de 2015, el señor JUAN JOSÉ 
MIRANDA CHUMPITAZ solicitó el cambio de producto en tanto 
el mismo no contaba con la característica de poseer “WI-FI 
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DIRECT”. Ante ello, LINIO PERÚ S.A.C., atendiendo a su 
“Política de devolución y cambios por derecho de devolución”, 
accedió a realizar el desembolso de dinero al señor Miranda; sin 
embargo, el señor Miranda solicitó el cambio de producto por 
uno que tuviera la característica antes señalada.   

 

- LINIO PERÚ S.A.C. consigna en todos sus productos ofrecidos 
un código único de identificación (Código SKU). De acuerdo con 
lo indicado en la orden de compra presentada por el propio 
denunciante, el producto adquirido por el señor Miranda tiene el 
siguiente código: SKU-SO029EL75VWYPEAMZ-204826, que 
corresponde a un televisor Sony Bravia, modelo KDL-40R475, 
el cual posee las siguientes características: 

 
a) Full HD. 
b) Resolución 1920 X 1080 
c) Retroiluminación EDGE LED. 
d) Entradas audio/vídeo. 
e) Entrada vídeo componente. 
f) Presence Sensor. 
g) Entrada USB 2.0. 
h) Entradas HDMI. 

 
- El producto adquirido por el señor Miranda no posee “WI-FI 

DIRECT” o conexión a SKYPE como característica del 
producto. En ese sentido, el señor Miranda recibió un producto 
que poseía todas las especificaciones y/o características que se 
señalaban en la página web de LINIO PERÚ S.A.C. 

 
- La publicidad utilizada por el denunciante en su denuncia no 

corresponde al televisor que adquirió. 
 

- El denunciante no probó en qué medida, la empresa LINIO 
PERÚ S.A.C. defraudó sus expectativas, por el hecho que no 
se acercara a su domicilio el día 03 de febrero de 2015 para 
recoger el televisor, así como que se le haya dicho que no sabía 
conectar un televisor, y que se le haya llamado constantemente 
durante cuatro días o que se le hubiera ofrecido un televisor con 
conexión a la red WI-FI o SKYPE.   

 

1.4. AUDIENCIA DE EXHIBICIÓN DE PRUEBAS 

 

- Con fecha 03 de agosto de 2015, mediante Resolución N° 3, el OPS 
N° 3 resolvió suspender el procedimiento iniciado por el señor JUAN 
JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ en contra de la empresa LINIO PERÚ 
S.A.C., por un plazo de 10 días hábiles, a efectos de realizar una 
diligencia de exhibición de pruebas. A tal efecto, se procedió a citar a 
las partes a una audiencia de exhibición de pruebas y actuación de 
medios probatorios (Audiencia Única) para el 17 de agosto de 2015 a 
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las 10:30 horas. Finalmente, se les hizo un requerimiento de 
información a las partes con la finalidad de contar con una información 
detallada y relevante para resolver la controversia. 

 
- Con fecha 12 de agosto de 2015, la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 

cumplió con absolver el requerimiento de la OPS N° 3. Por su parte, 
en la misma fecha, el señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ 
cumplió con presentar las aclaraciones y precisiones solicitadas. En 
dicho escrito, el denunciante solicitó reprogramar la fecha de la 
audiencia única, debido a que en la fecha programada no se 
encontraría en la ciudad de Lima.       

 
- Con fecha 17 de agosto de 2015, mediante Resolución N° 4, el OPS 

N° 3, resolvió levantar la suspensión del procedimiento administrativo 
realizado mediante Resolución N° 3. Asimismo, resuelve suspender el 
procedimiento por un plazo de 6 días hábiles, a efectos de realizar una 
diligencia de exhibición de pruebas que permitan emitir 
pronunciamiento sobre el fondo de la materia y citó a las partes para 
una nueva fecha de realización de la Audiencia Única, el 26 de agosto 
de 2015, a las 8:30 horas.     

 
- Con fecha 26 de agosto de 2015, se llevó a cabo la audiencia 

programada, contando con la participación de las 2 partes 
intervinientes. En dicho acto, se procedió con la revisión del CD 
presentado por la parte denunciante en la laptop de propiedad del 
INDECOPI. De la lectura del CD, se advirtió la existencia de 3 archivos 
que contenían: a) Escaneo de la publicidad materia de denuncia a 
color blanco y negro; b) la publicidad materia de denuncia a colores; y 
c) Guía de remisión N° 004854 a colores donde consta el recojo del 
producto materia de denuncia. Asimismo, se dejó constancia que el 
denunciante manifestó que no cuenta con ningún correo electrónico 
enviado por la parte denunciada en donde conste la publicidad 
cuestionada con las características del producto. Adicionalmente, se 
deja constancia que se adjunta como medio de prueba al presente 
caso el CD presentado por el denunciante; así como la copia de dos 
documentos entregados por el denunciante, referidos a la Guía de 
Remisión N° 004854 de fecha 9 de febrero y un correo electrónico 
enviado por LINIO PERÚ S.A.C. cuyo asunto se refiere a la Orden N° 
206763742. Por otro lado, la representante de la denunciada dejó 
constancia que el producto es vendido por Comercial Santa Luisa y 
que el código de identificación del mismo figura en la boleta de pago. 

 

1.5. RESOLUCIÓN DE PRIMERA INSTANCIA 
 
Con fecha 24 de diciembre de 2015, el Órgano Resolutivo de 
Procedimientos Sumarísimos N° 3, a través de la Resolución N° 1003-
2015/PS3, resolvió lo siguiente: 

 
- ARCHIVAR el procedimiento iniciado contra la empresa LINIO 

PERÚ S.A.C. por presuntas infracciones al artículo 19° del 
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Código de Protección y Defensa del Consumidor, al no contarse 
con elementos que permitan determinar de manera fehaciente 
que, la promoción a la que hace alusión el consumidor se 
encontraba vigente al momento de la compra del producto y por 
el cual no se habría vendido al señor JUAN JOSÉ MIRANDA 
CHUMPITAZ un televisor marca Sony, con las características 
de WI-FI y SKYPE ofrecidas en su publicidad y que no brindó 
un servicio de post venta idóneo. 

 
- SANCIONAR a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. con una 

amonestación por haber incurrido en infracción al artículo 19° 
del Código de Protección y Defensa del Consumidor, al haberse 
acreditado durante el procedimiento que, no cumplió con 
recoger el televisor del señor JUAN JOSÉ MIRANDA 
CHUMPITAZ el día 03 de febrero de 2015. 

 

- DESESTIMAR las medidas correctivas solicitadas por el señor 
JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ. 

 

- ORDENAR a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. el pago de las 
costas y costos del procedimiento; disponiendo que, en un plazo 
no mayor a cinco días hábiles contado a partir del día siguiente 
de la notificación de la resolución de primera instancia, cumpla 
con el pago de las costas ascendente a S/. 36,00, sin perjuicio 
del derecho del señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ de 
solicitar la liquidación de los costos una vez concluida la 
instancia administrativa. 

 

- DISPONER la inscripción de la empresa LINIO PERÚ S.A.C. en 
el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, una vez 
que la resolución de primera instancia quede consentida. 

 

1.6. SÍNTESIS DEL RECURSO DE APELACIÓN 
 
Con fecha 13 de enero de 2016, el denunciante interpuso recurso de 
apelación contra la Resolución Final N° 1003-2015/PS3 emitida por el 
Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimos de Protección al 
Consumidor (OPS3), argumentando lo siguiente:  

 
- Que el Órgano resolutivo de primera instancia no debió 

desestimar el print de pantalla que adjuntó a su denuncia y que 
acreditaba que la publicidad donde se describían las 
características del televisor marca Sony Bravia, modelo KDL-
40R475, incluía la conexión a la red WI-FI y la aplicación 
SKYPE. 

 
- Que el Órgano resolutivo de primera instancia no se pronunció 

sobre el código del producto (KDL-40R475), ni sobre el hecho 
de que productos con características distintas cuenten con un 
mismo código.  
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- LINIO PERÚ S.A.C. atribuyó al televisor marca Sony Bravia, 
modelo KDL40R475, características que no correspondían a 
dicho producto, induciendo a error a los consumidores. 

 

- En las grabaciones que aportó, se aprecia que el personal de 
LINIO PERÚ S.A.C. le brindó instrucciones sobre la conexión 
del televisor a WI-FI, por lo que se podía suponer que dicho 
producto contaba con esa característica. 

 

1.7. RESOLUCIÓN DE SEGUNDA INSTANCIA 
 
Con fecha 23 de junio de 2016, la Comisión de Protección al Consumidor 
N° 2, a través de la Resolución Final N° 1072-2016/CC2, resolvió lo 
siguiente: 

 
- CONFIRMAR la Resolución Final Nº 1003-2015/PS3 del 24 de 

diciembre de 2015, emitida por el Órgano Resolutivo de 
Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 
3, en los extremos que dispuso lo siguiente: 

  
(i) Archivar el extremo de la denuncia del señor JUAN 

JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ, por presunta infracción 
al artículo 19° de la Ley N° 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor, en tanto de los 
medios probatorios obrantes en el expediente no 
quedó acreditado que el personal de la empresa LINIO 
PERÚ S.A.C. hubiera llamado constantemente al 
denunciante, ni que le hubiera indicado que conecte y 
desconecte el televisor, ni que luego de cuatro (4) días 
le hubiera indicado que este no contaba con “WIFI” ni 
con “Skype”.  

(ii) Condenar a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. al pago de 
las costas y costos del procedimiento. 

(iii) Disponer la inscripción de LINIO PERÚ S.A.C. en el 
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.  

 
- REVOCAR la Resolución Final Nº 1003-2015/PS3 del 24 de 

diciembre de 2015, emitida por el Órgano Resolutivo de 
Procedimientos Sumarísimos de Protección al Consumidor N° 
3 que dispuso archivar el extremo de la denuncia del señor 
JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ, por presunta infracción 
al artículo 19° de la Ley N° 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor; y, reformándola, DECLARAR 
RESPONSABLE a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. en la 
medida que de los medios probatorios obrantes en el 
expediente quedó acreditado que dicho proveedor entregó al 
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denunciante un (1) televisor marca Sony Bravia, modelo KDL-
40R475, que no contaba con “WIFI Ready” ni “Skype”, pese a 
haber ofertado que este tenía dichas características.  

 
- ORDENAR a la empresa LINIO PERÚ S.A.C., en calidad de 

medida correctiva, que cumpla con reembolsar el denunciante 
los intereses, cargos o comisiones, que le hubiera cobrado la 
entidad financiera por el pago de la suma de S/ 1 287,76, en el 
plazo de cinco (5) días hábiles contados a partir del día siguiente 
de la fecha en que el denunciante le comunique el monto que 
se le cobró por dichos conceptos, con la documentación 
sustentatoria correspondiente.  

 

- IMPONER a la empresa LINIO PERÚ S.A.C. una sanción de 
multa ascendente a 0.8 de la Unidad Impositiva Tributaria por 
infracción al artículo 19º de la Ley N° 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor. Cabe precisar que la 
multa impuesta será rebajada en 25% si cancela el monto 
correspondiente con anterioridad a la culminación del término 
para impugnar la presente resolución y en tanto no interponga 
recurso alguno en contra de la misma, conforme a lo establecido 
en el artículo 113º de la Ley Nº 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor. 
 
 

2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 
Antes de proceder a la identificación y análisis de los principales problemas 
jurídicos del expediente realizaré un breve análisis de los temas 
conceptuales que se abordan en el presente expediente: 
 
En el presente procedimiento administrativo se abordan distintos temas 
relativos al Derecho Administrativo y Protección al Consumidor. En ese 
sentido, se definen los siguientes conceptos:   

- Acto administrativo: Según el artículo 3 del TUO de la Ley N° 
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, es una 
declaración unilateral de la autoridad administrativa que tiene por 
finalidad causar efectos jurídicos en los derechos, intereses y 
obligaciones de los administrados.  

 
- Procedimiento administrativo: Según la Ley N° 27444, Ley del 

Procedimiento Administrativo General, es un conjunto de actos y 
diligencias que se tramitan ante las entidades de la administración 
pública que tiene por finalidad la emisión de un acto administrativo 
que causará efectos jurídicos en derechos, intereses y 
obligaciones de los administrados.  
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- Procedimiento sancionador: Según el TUO de la Ley N° 27444, 
Procedimiento administrativo que tiene por finalidad determinar si 
algún administrado cometió o no alguna infracción administrativa; 
pudiendo imponer sanciones o medidas correctivas, de ser 
necesario.  

 
- Consumidor: Es preciso indicar que, en el Código se considera 

como consumidor a toda persona natural o jurídica que adquiere 
un producto o servicio para un fin propio; es decir, para un fin 
personal, familiar o dentro de su entorno social. Asimismo, se 
considera como consumidor a los microempresarios que habiendo 
adquirido un producto o servicio, se encuentren en situación de 
asimetría informativa y el producto o servicio adquirido no forme 
parte del giro de negocio.  

 
- Proveedor: Según el Código, un proveedor es toda persona natural 

o jurídica que comercializa bienes o servicios en el mercado de 
manera habitual; entendiéndose por habitualidad a la realización 
de dicha actividad económica con la finalidad de continuar en el 
mercado; no siendo necesario que se acrediten un número mínimo 
de operaciones para acreditar habitualidad. 

 
- Asimetría informativa: Es la situación de desventaja en la cual se 

encuentra el consumidor respecto del proveedor toda vez que éste 
cuenta con mayor información sobre los bienes y servicios que 
comercializa en el mercado.  

 

Es por ello que se exige al proveedor que cumpla con brindar al 
consumidor toda la información relevante para que el consumidor 
pueda adoptar una adecuada decisión de consumo.   

 
- Relación de consumo: El artículo IV del Título Preliminar del 

Código establece que la relación de consumo es aquella mediante 
la cual el consumidor adquiere del proveedor un producto o servicio 
a cambio de una contraprestación económica.  
 
Sin embargo, no es necesario que se materialice una relación de 
consumo para que el consumidor afectado solicite tutela 
administrativa al Indecopi, en tanto, el Código establece otras 
situaciones en las cuales dicha norma resulta aplicable. Dichas 
situaciones son las siguientes: 

 
a) Cuando el consumidor se encuentre vinculado directa o 

indirectamente a una relación de consumo.  
b) Cuando el consumidor se encuentre en una etapa preliminar a 

una relación de consumo.  
c) Cuando el consumidor se encuentre expuesto a una relación de 

consumo.  
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d) Cuando el consumidor se encuentre en una operación a título 
gratuito que tiene por finalidad la adquisición de un producto o 
servicio. 

      
2.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS 

DEL EXPEDIENTE  
 
- Al respecto debe mencionarse que la denuncia presentada por el señor 

JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ, es admitida por el OPS 3 del 
Indecopi con fecha 9 de junio de 2015, mediante Resolución N° 1, 
iniciando un procedimiento administrativo sancionador contra la 
empresa LINIO PERÚ S.A.C., por la presunta infracción al artículo 19° 
del Código de Protección y Defensa del Consumidor, relacionada con 
una falta de idoneidad. 
 

- En este sentido, corresponde determinar si los siguientes hechos, 
constituyen una infracción al deber de idoneidad (problema jurídico): 

 

a) No se habría vendido al señor JUAN JOSÉ MIRANDA 
CHUMPITAZ un televisor marca Sony, con las características 
de WI-FI y SKYPE ofrecidas en su publicidad. 

b) No se habría cumplido con recoger el televisor materia de 
denuncia el 03 de febrero de 2015. 

c) No se habría brindado un servicio de post venta idóneo dado 
que el denunciante habría llamado constantemente al 
denunciado, para luego de 04 días, le comuniquen que el 
televisor no tenía conexión a la red WI-FI y SKYPE.  
 

2.2. ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS DEL 
EXPEDIENTE  

 
- La idoneidad de un producto o servicio es la correspondencia que debe 

existir entre lo que un consumidor espera recibir y lo que realmente 
recibe. Dicha expectativa se la genera el consumidor de acuerdo a lo 
establecido en el modelo referencial del deber de idoneidad, el cual 
está constituido por 3 garantías: legal, explícita e implícita (de 
conformidad con lo previsto en el artículo 20 del Código). 

 
- Sobre el particular, existieron dos (2) criterios sobre el deber de 

idoneidad: el criterio Hiraoka1 y el criterio América Móvil2.  
 
- El criterio Hiraoka establecía que el deber de idoneidad debía 

analizarse en base a la conducta del proveedor; es decir, si el 
consumidor acudía al establecimiento del proveedor o le hacía saber 
que su producto o servicio tenía algún defecto, y este actuaba 

 
1 INDECOPI. Resolución N°2221-2012/SC2-INDECOPI. Consulta: 7 de enero de 2019.  

https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/declaran-fundado-recurso-de-revision-y-revocan-la-res-207-2- 

resolucion-n-2221-2012sc2-indecopi-844537-1/ 
2 INDECOPI. Resolución N°1008-2013/SC2-INDECOPI. Consulta: 7 de enero de 2019. 

https://www.indecopi.gob.pe/documents/20182/165724/Re1008.pdf/7ae5d5c8-2293-4bc2-930e-ac66ab150de1   
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diligentemente subsanando el mismo no se configuraba una infracción 
al deber de idoneidad.  

 
- Por otro lado, el criterio América Móvil establecía el deber de 

perfección de los proveedores; es decir, bastaba con que llegase a 
manos de un consumidor un producto defectuoso para que se 
materialice la infracción administrativa; y ante ello, si es que el 
proveedor subsanaba la conducta infractora ello solamente sería 
tomado como un atenuante al momento de imponer la sanción final.  

 
- Según Baca Oneto (Baca Oneto, 2013) la idoneidad es definida como 

la correspondencia entre lo que el consumidor espera recibir y lo que 
realmente recibe, en atención a lo que se le hubiera ofrecido en el 
contrato, la publicidad o en cualquier otro medio. Asimismo, se 
determina la idoneidad de un producto o servicio en función a la 
naturaleza del producto y su capacidad para cumplir con la finalidad 
por la que se comercializa en el mercado. 

 
- A criterio de Fernández Novoa, (Fernandez-Novoa, 1989) la función 

de la publicidad es dar a conocer en el mercado, los productos y 
servicios de un agente económico. La actividad publicitaria pone en 
contacto a la empresa con los consumidores y busca persuadirlos para 
que adquieran sus productos o servicios. Sin embargo, dicha 
información debe ser veraz y no debe inducir a error a los 
consumidores o destinatarios del mensaje.  

 
- En el presente caso, el OPS 3 analizó los medios probatorios, a fin de 

determinar si los 03 problemas jurídicos del caso constituyen infracción 
al artículo 19° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, el 
cual establece que, el proveedor responde por la idoneidad y calidad 
de los productos y servicios ofrecidos. 

 
- Con relación al primer problema y por el cual no se habría vendido al 

señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ un televisor marca Sony, 
con las características de WI-FI y SKYPE ofrecidas en su publicidad, 
debe analizarse la falta de conformidad entre la publicidad comercial 
del producto y el producto recibido. Al respecto, el OPS 3 analizó que: 

 

a) La empresa LINIO PERÚ S.A.C. vendió un televisor 
Sony Bravia, modelo KDL-40R475 y el denunciante 
ofreció como medio probatorio un print de pantalla sobre 
la publicidad del proveedor, en donde se observa que el 
televisor Sony Bravia, modelo KDL-40R475 cuenta con 
conexión a la red WI-FI y SKYPE, por lo que se puede 
desprender la falta de conformidad del denunciante al no 
haber recibido lo ofrecido por el proveedor en su 
publicidad, razón por la que existen indicios suficientes 
y razonables de una presunta infracción al artículo 19° 
del Código de Protección y Defensa del Consumidor, al 
no haber probado el proveedor, la correspondencia 
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entre la garantía explícita brindada en su publicidad y el 
no cumplimiento de esta obligación, al entregar un 
televisor marca Sony sin las características de WI-FI y 
SKYPE. 

 

- Con relación al segundo problema y por el cual no se habría cumplido 
con recoger el televisor materia de denuncia el 03 de febrero de 2015, 
debe analizarse el concepto de falta de idoneidad y por el cual debe 
existir correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que 
efectivamente recibe, en función a lo que se le hubiera ofrecido, la 
publicidad e información transmitida, las condiciones y circunstancias 
de la transacción, las características y naturaleza del producto o 
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias 
del caso. En el presente caso, el OPS 3 analizó que: 

 
a) Mediante correo electrónico se acreditó que, la empresa 

LINIO PERÚ S.A.C., programó el recojo del televisor 
materia de denuncia para el 03 de febrero de 2015; sin 
embargo, mediante otro correo electrónico, señaló una 
nueva fecha de recojo para el día 05 de febrero de 2015, 
por lo que se desprende una presunta infracción al 
artículo 19° del Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, al no haber probado el proveedor la falta 
de correspondencia entre lo que el consumidor 
esperaba del proveedor (que se recoja el televisor el 03 
de febrero de 2015, de acuerdo a lo ofrecido) y lo que 
efectivamente recibió (no haberse recogido el televisor 
el 03 de febrero de 2015). 

 
- Con relación al tercer problema y por el cual no se habría brindado un 

servicio de post venta idóneo, el OPS 3 analizó que: 
 

a) Dado que la denunciada habría llamado constantemente 
al denunciante, para que luego de 04 días el proveedor 
indicara que el televisor no contaba con la característica 
de conexión a la red WI-FI y SKYPE, se analizó 
nuevamente el concepto de idoneidad.  
 

b) Obran en el expediente tres grabaciones de llamadas 
telefónicas con fecha 30 de enero de 2015, efectuadas 
por el denunciante a la denunciada, en donde se 
evidencia que:  
 
▪ El denunciante reclamó por la información brindada 

en la Central Telefónica de Sony. 
▪ El denunciante señala que de acuerdo a lo indicado 

por Sony el televisor no contaba con WI-FI, ante lo 
cual el personal de la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 
informó que su área de post venta se comunicaría con 
este. 
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▪ El denunciante reclamó por la asesoría brindada por 
la empresa LINIO PERÚ S.A.C. para que el televisor 
tenga conexión a la red WI-FI, habiéndose solo 
indicado que conecte y desconecte el televisor, sin 
éxito, por lo cual, el personal de la denunciada le 
indicó que debía volver a comunicarse con el área de 
Servicio Técnico.  

 
c) De dichas grabaciones telefónicas, el denunciante relató 

que los trabajadores de la denunciada le indicaron que 
conecte y desconecte el televisor materia de denuncia, 
y que finalmente, la Central Telefónica de Sony informó 
que el televisor en cuestión no contaba con conexión a 
la red WI-FI.  
 
 

3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 
3.1. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN FINAL N° 1003-2015/PS3 

(RESOLUCIÓN DE 1RA. INSTANCIA). - 
 

Conforme se ha señalado anteriormente, el deber de idoneidad es la 
correspondencia que debe existir entre lo que un consumidor espera 
recibir y lo que realmente recibe.  
 
La expectativa de lo que espera recibir el consumidor se determina en 
virtud al modelo referencial de idoneidad, el cual está constituido por 
las garantías legal, explícita e implícita. 
 
En el presente caso, opera la garantía explícita, en tanto la expectativa 
de lo que esperaba recibir el señor Miranda en relación a su televisor 
se la generó en atención a la publicidad ofrecida por Linio en su página 
web.  
 
Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 
 
Con relación al primer problema, DISCREPO CON LO RESUELTO, 
pues como se ha indicado, se ofreció como medio probatorio un print 
de pantalla sobre la publicidad del proveedor, en donde se observa 
que el televisor Sony Bravia, modelo KDL-40R475 ofrecido contaba 
con conexión a la red WI-FI y SKYPE, sin embargo, el consumidor 
recibió uno sin acceso a dichas redes, por lo que se constata la falta 
de conformidad del denunciante al no haber recibido lo ofrecido por el 
proveedor en su publicidad, infringiéndose el artículo 19° del Código 
de Protección y Defensa del Consumidor.  
 
Con relación al segundo problema, ESTOY DE ACUERDO CON LO 
RESUELTO, por cuanto si se acreditó mediante correo electrónico 
que la empresa LINIO PERÚ S.A.C. programó el recojo del televisor 
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materia de denuncia para el 03 de febrero de 2015; sin embargo, 
mediante otro correo electrónico, señaló una nueva fecha de recojo 
para el día 05 de febrero de 2015, por lo que se desprende la 
infracción al artículo 19° del Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, al no haber recogido el televisor de acuerdo a lo ofrecido. 
 
Con relación al tercer problema, ESTOY DE ACUERDO CON LO 
RESUELTO, por cuanto considero que de las grabaciones de las tres 
llamadas telefónicas realizadas con fecha 30 de enero de 2015, se 
acredita que en dicha fecha el denunciante comunicó a Linio que su 
televisor no podía conectarse a la red WI-FI y SKYPE y que en dicha 
fecha se le informó que su televisor no contaba con las características 
necesarias para conectarse a las redes mencionadas. Si bien se 
determinó en el procedimiento que existía una infracción al deber de 
idoneidad debido a que brindaron al denunciante un televisor sin las 
características ofrecidas en la publicidad, lo cierto es que el servicio 
postventa perse fue idóneo en tanto le comunicaron al consumidor, la 
condición de su televisor.    
 
Asimismo, de las referidas grabaciones no queda acreditado que el 
denunciante reportó el problema durante los días anteriores al 30 de 
enero de 2015; o que en dichas fechas el personal técnico de Linio le 
haya llamado para indicarle que debía conectar y desconectar el 
televisor para que tenga acceso a la conexión WI-FI y que recién el 
30 de enero le indicaron que el modelo del televisor que adquirió no 
tenía acceso a WI-FI. 
 
Lo único que acreditan las referidas grabaciones es que el señor 
Miranda se comunicó el 30 de enero de 2015 con el personal técnico 
y que en dicha fecha le indicaron que el modelo de televisor que 
adquirió no contaba con acceso WI-FI.    
 
Adicionalmente, no se acreditó que el personal técnico hubiese 
llamado al denunciante durante los 4 días anteriores al 30 de enero 
de 2015. 
 
De otro lado, con relación a que el producto fue vendido por Comercial 
Santa Luisa S.A.C. y no por la empresa LINIO PERÚ S.A.C. tal como 
figura en la boleta de pago, debo indicar que concuerdo con lo resuelto 
por el OPS N° 3, en razón a que de la revisión de los medios 
probatorios que obran en el expediente, se verifica que el contrato de 
compra venta del televisor materia de denuncia fue celebrado entre el 
señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ y la empresa LINIO 
PERÚ S.A.C. y que el interesado sólo procedió a recoger el producto 
en el establecimiento de Comercial Santa Luisa S.A.C. Por tanto, 
queda acreditado que ésta última, no participó como proveedor, 
siendo que la empresa LINIO PERÚ S.A.C. fue la que proporcionó 
toda la información y contrató la venta del bien, a través de su página 
web. 
 



16 

 

3.2. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN N° 1072-2016/CC2 
(RESOLUCIÓN DE 2DA. INSTANCIA).- 

 
Al respecto, debo señalar mi posición: 

 
Con relación al primer punto impugnado, ESTOY DE ACUERDO CON 
LO RESUELTO, tanto por encontrar responsabilidad administrativa 
en el proveedor del producto, como por la sanción y la medida 
correctiva impuesta, pues considero que en esta Instancia se ha 
resuelto teniendo en cuenta los medios probatorios ofrecidos, esto es 
el print de pantalla correspondiente a un televisor modelo KDL-
40R475; así como, se tomó en cuenta lo que el proveedor informo en 
su portal web y su relación con el producto entregado al consumidor. 
En este sentido, se desprende que, sí se acreditó la falta de 
conformidad del denunciante al no haber recibido lo ofrecido por el 
proveedor en su publicidad, infringiéndose el artículo 19° del Código 
de Protección y Defensa del Consumidor, al haberse entregado un 
televisor marca Sony sin las características de conexión a la red WI-
FI y SKYPE. 
 
Con relación al segundo punto impugnado, ESTOY DE ACUERDO 
CON LO RESUELTO, por cuanto de lo evidenciado en dichas 
grabaciones telefónicas, el denunciante relató que los trabajadores de 
la denunciada le indicaron que conecte y desconecte el televisor 
materia de denuncia, y que finalmente, la Central Telefónica de Sony 
informó que el televisor en cuestión, no contaba con conexión a la red 
WI-FI.  

 
Sin embargo, de las referidas grabaciones no queda acreditado que 
el denunciante reportó el problema durante los días anteriores al 30 
de enero de 2015; y que en dichas fechas el personal técnico de Linio 
le haya llamado para indicarle que debía conectar y desconectar el 
televisor para que tenga acceso a la conexión WI-FI y que recién el 
30 de enero le indicaron que el modelo del televisor que adquirió no 
tenía acceso a WI-FI. 

 
Lo único que acreditan las referidas grabaciones es que el señor 
Miranda se comunicó el 30 de enero de 2015 con el personal técnico 
de Linio y que en dicha fecha le indicaron que el modelo de televisor 
que adquirió no contaba con acceso WI-FI.    

 
En este sentido, no se desprende la presunta infracción al artículo 19° 
del Código de Protección y Defensa del Consumidor, al haber 
quedado que el servicio postventa fue idóneo.  
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4. CONCLUSIONES 

 

4.1. El procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la 
empresa LINIO PERÚ S.A.C. se enmarca como una falta de 
idoneidad, en concordancia con el artículo 19° de la Ley 29571; y por 
el cual, el proveedor debe responder por la idoneidad y calidad de los 
productos y servicios ofrecidos. 
 

4.2. La vía por la cual se tramitó el procedimiento administrativo 
sancionador corresponde a un procedimiento sumarísimo, por cuanto 
el presente caso versó sobre un bien, cuya estimación patrimonial no 
superaba las tres (03) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), en 
concordancia con lo establecido en el artículo 125° de la Ley 29571. 

 

4.3. El trámite de la denuncia ha seguido el procedimiento administrativo 
sancionador respectivo, al haberse respetado las fases del mismo: 
Denuncia, Admisión, Inicio del procedimiento administrativo 
sancionador, Otorgamiento de plazo para presentar descargos, 
Resolución de 1ra. instancia, Recurso de apelación y Resolución de 
2da. instancia.  

 

4.4. El Órgano resolutivo de 1ra. Instancia omitió incluir dentro de la 
motivación de los actos administrativos emitidos, los medios 
probatorios presentados y que obran en el expediente, los que no 
permitieron concluir que los hechos denunciados, constituían 
infracción al artículo 19° del Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, relacionados a una falta de idoneidad del producto y/o 
servicio, lo que fue corregido por el órgano resolutivo de 2da. 
Instancia, al valorar dichos medios probatorios (print de pantalla del 
televisor marca Sony Bravia, modelo KDL-40R475), con los que se 
acreditó que el denunciante recibió un televisor marca Sony sin las 
características de conexión a la red WI-FI y SKYPE, ofrecido en la 
publicidad, acreditándose de esta manera la fata de Idoneidad. 
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6. ANEXOS 

 

6.1. Copia de la denuncia, de fecha 20 de febrero de 2015, presentado por 

el señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ. 

 

6.2. Copia de documento de complementación de la denuncia, con fecha 

13 de marzo de 2015, presentado por el señor JUAN JOSÉ 

MIRANDA CHUMPITAZ. 

 

6.3. Copia de la Resolución N° 1, de fecha 09 de junio de 2015, que inició 

el procedimiento administrativo sancionador contra la empresa LINIO 

PERÚ S.A.C. 

 

6.4. Copia de los descargos de fecha 02 de julio de 2015, presentados por 

la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 

 

6.5. Copia de la Resolución N° 3, de fecha 03 de agosto de 2015, a través 

del cual el OPS N° 3 resolvió suspender el procedimiento iniciado en 

contra de la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 

 

6.6. Copia del documento de fecha 12 de agosto de 2015, a través del 

cual, la empresa LINIO PERÚ S.A.C. absuelve el requerimiento de la 

OPS N° 3.  

 

6.7. Copia de la Resolución N° 4, de fecha 17 de agosto de 2015, a través 

del cual el OPS N° 3, resolvió levantar la suspensión del 

procedimiento administrativo. 

 

6.8. Copia de Acta de Audiencia Única, de fecha 26 de agosto de 2015. 

 

6.9. Copia de la Resolución Final N° 1003-2015/PS3 (Resolución de 1ra. 

instancia), de fecha 24 de diciembre de 2015. 

 

6.10. Copia del Recurso de Apelación presentado por el señor JUAN JOSÉ 

MIRANDA CHUMPITAZ, de fecha 13 de enero de 2016. 

 

6.11. Copia de la Resolución Final N° 1072-2016/CC2 (Resolución de 2da. 

instancia), de fecha 23 de junio de 2016. 

 



6.1. Copia de la denuncia, de fecha 20 de febrero de 2015, presentado por 

el señor JUAN JOSÉ MIRANDA CHUMPITAZ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 













6.2. Copia de documento de complementación de la denuncia, con fecha 

13 de marzo de 2015, presentado por el señor JUAN JOSÉ 

MIRANDA CHUMPITAZ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





6.3. Copia de la Resolución N° 1, de fecha 09 de junio de 2015, que inició 

el procedimiento administrativo sancionador contra la empresa LINIO 

PERÚ S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 













6.4. Copia de los descargos de fecha 02 de julio de 2015, presentados por 

la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





































































































6.5. Copia de la Resolución N° 3, de fecha 03 de agosto de 2015, a través 

del cual el OPS N° 3 resolvió suspender el procedimiento iniciado en 

contra de la empresa LINIO PERÚ S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







6.6. Copia del documento de fecha 12 de agosto de 2015, a través del 

cual, la empresa LINIO PERÚ S.A.C. absuelve el requerimiento de la 

OPS N° 3.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 













6.7. Copia de la Resolución N° 4, de fecha 17 de agosto de 2015, a través 

del cual el OPS N° 3, resolvió levantar la suspensión del 

procedimiento administrativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





6.8. Copia de Acta de Audiencia Única, de fecha 26 de agosto de 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 













6.9. Copia de la Resolución Final N° 1003-2015/PS3 (Resolución de 1ra. 

instancia), de fecha 24 de diciembre de 2015. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

























6.10. Copia del Recurso de Apelación presentado por el señor JUAN JOSÉ 

MIRANDA CHUMPITAZ, de fecha 13 de enero de 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 











6.11. Copia de la Resolución Final N° 1072-2016/CC2 (Resolución de 2da. 

instancia), de fecha 23 de junio de 2016. 

 


































