VERITAS

FACULTAD DE DERECHO

INFORME JURIDICO DE EXPEDIENTE

ADMINISTRATIVO N° 271-2015/CC2

PRESENTADO POR

VIOLETA BRUNA ALIAGA

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE ABOGADA

LIMA — PERU
2021

REPOSITORIO
ACADEMICO

USMP




CC BY-NC-SA

Reconocimiento — No comercial — Compartir igual
El autor permite transformar (traducir, adaptar o compilar) a partir de esta obra con fines no comerciales,
siempre y cuando se reconozca la autoria y las nuevas creaciones estén bajo una licencia con los mismos
términos.
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

59 USMP

\\\\\\\\\\\\\ o

SAN MARTIN DE PORRES

FACULTAD DE
DERECHO

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el Titulo
de Abogada

Informe Juridico sobre Expediente N° 271-2015/CC2

Materia : DEBER DE IDONEIDAD

Entidad : INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD INTELECTUAL

Denunciante : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
Denunciado : DIVECENTER S.A.C.
Bachiller : VIOLETA BRUNA ALIAGA
cédigo : 2012130546
LIMA — PERU

2021



RESUMEN DE INFORME JURIDICO

En el Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador,
que se origina en virtud a que el sefior JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
internd su vehiculo marca Jeep, con placa A3E-556 en varias oportunidades en
el taller de la empresa DIVENCENTER S.A.C., para que se realice el
mantenimiento preventivo de 90,000 Km., posteriormente, al verificarse que el
sensor de aceite del tablero de mando empieza a encenderse y apagarse,
traslada el vehiculo al mencionado taller, donde proceden a rellenar de aceite.
En una tercera ocasion, cerca de su domicilio, el vehiculo present6 un fuerte
ruido en el motor, trasladando el vehiculo nuevamente al taller, en el que se le
indic6é que el motor se habia averiado y cuyo presupuesto de reparacion era de
USD 6,389.51, razén por la que el consumidor envio una carta notarial detallando
lo sucedido y evidenciando la falta de idoneidad por negligencia. Posteriormente,
se presentd una denuncia ante Indecopi por los hechos expuestos. La denuncia
es admitida por la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al
Consumidor, iniciando un procedimiento administrativo sancionador por la
presunta infraccion a los articulos 18°, 19° y 23° de la Ley 29571. La empresa
DIVENCENTER S.A.C. en sus descargos, sefald que, el servicio de
mantenimiento preventivo se realiz0 de manera diligente, que el vehiculo no
presenta un historial regular de ingresos en dicho taller, que en la entrega del
vehiculo tras el mantenimiento preventivo, el denunciante firmo una constancia
en la cual reconoce que la empresa no tiene ninguna responsabilidad sobre las
fallas o inconvenientes técnicos que pudieran presentarse en el futuro y que con
relacion a la asistencia solicitada el 19 de diciembre de 2014, no se produjo una
relacion de consumo. En primera instancia se declararon INFUNDADOS los
extremos referidos a que no se habria brindado un servicio de reparacion
adecuado y que no se habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado.
El denunciante interpone recurso de apelaciéon, argumentando que el proveedor
al no haber realizar un certero diagnostico, evidencia una conducta negligente.
La segunda instancia CONFIRMO el extremo que no se habria brindado un
servicio de mantenimiento adecuado y declar6 LA NULIDAD PARCIAL de la
Resolucion de imputacion de cargos, a fin que se consigne que, el servicio de
reparacion del 19 de diciembre de 2014, habria ocasionado la falla del motor del
vehiculo. La primera instancia declaré INFUNDADO dicho extremo, por lo que
denunciante interpone recurso de apelacion argumentando que, el proveedor no
advirtio la falta de aceite en la unidad, lo cual hace previsible que, no actué con
diligencia, acreditandose la impericia y falta de idoneidad. La segunda instancia
REVOCO la Resolucion de primera instancia y, reformandola, declard
FUNDADA la misma, sancionando con una multa de 3 UIT y disponiendo como
medida correctiva devolver al sefior JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS el
importe de los gastos de reparacion. La vocal Ana Asuncién Ampuero Miranda
dejé un voto en discordia, sefialando que la resolucién recurrida debié ser
declarada nula, en atencion a que la Comision debié efectuar mayores acciones
probatorias, como por ejemplo a través de un informe técnico de SENATI, UNI u
otras entidades relacionadas al rubro mecanico o automotriz. Por dltimo, la
empresa DIVENCENTER S.A.C. solicitdé declarar la nulidad de oficio de la
Resolucién de segunda instancia, en el extremo referida a la medida correctiva
ordenada, pues se determiné en virtud a una informacién proporcionada por el
consumidor que no era cierta, la que es declarada finalmente IMPROCEDENTE.
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1. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL
DENUNCIANTE

1.1.1.

EN LA DENUNCIA

e Con fecha 30 de septiembre de 2014, el sefior JESUS
ANTONIO FALLA CARDENAS (En adelante el sefior Falla),
interné su vehiculo marca Jeep, con placa A3E-556 en el
taller de la empresa DIVENCENTER S.A.C., ubicado en Av.
Nicolas Arriola N° 550, distrito de La Victoria, para que se
realice el mantenimiento preventivo de 90,000 Km., siendo
atendido por el Sr. Eduardo Delgado Pacheco, segun
inventario.

e Con fecha 02 de octubre de 2014, DIVENCENTER S.A.C.
informa que existen trabajos adicionales que deberian ser
realizados, respecto de: a) Amortiguadores de supresion y
capd, b) Discos de freno y c) Sensor de presion de
neumaticos. En misma fecha, mediante correo electrénico el
sefior Falla aprobo la totalidad de los trabajos adicionales
recomendados.

e Con fecha 03 de octubre de 2014, DIVENCENTER S.A.C.
entrego un detalle de los trabajos realizados mediante Orden
de Trabajo (OT) N° 201080644, describiendo el servicio de
mano de obra mecanica y repuesto, por un total de USD
1,302.57, generandose la Boleta de Venta N° 040-9449.

e Con fecha 03 de octubre de 2014, DIVENCENTER S.A.C.
genero la Boleta de Venta N° 040-9448 vinculada con la OT
N° 201078053, por concepto de mano de obra mecénica,
repuestos y materiales relacionados con el servicio de
mantenimiento preventivo de 90,000 Km. donde se precisa
dentro de este concepto el “test de entrada y salida witech”,
ademas de cambios de filtros, aceite, entre otros. El total
pagado por este servicio ascendio a la suma de USD 659.53.

e Indica que DIVENCENTER S.A.C. no reporté algun otro
problema en el vehiculo.

e Con fecha 19 de diciembre de 2014, el sensor de aceite del
tablero de mando empieza a encenderse y apagarse,
emitiendo una sefial sonora. En este instante, el sefior Falla
se dirigi6é a la estacion de servicio mas cercana para que
revisaran el nivel de aceite, en donde le indicaron que su
vehiculo se encontraba sin aceite. En ese momento, traslad6
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el vehiculo al taller de DIVENCENTER S.A.C., donde
confirman lo senalado, procediendo en rellenar de aceite,
recomendando que la unidad debia estar en observacion.

e Con fecha 28 de diciembre de 2014, cerca de su domicilio,
el vehiculo present6 un fuerte ruido en el motor (golpe
metalico). Ante ello, el sefior Falla apag6 el mismo y solicitd
el servicio de grua de la empresa Pacifico Seguros,
trasladando el vehiculo al taller de DIVENCENTER S.A.C.,
guedando internado para diagnostico.

e Con fecha 05 de enero de 2015, el sefior Falla expreso su
malestar al Jefe del Taller, sefior Juan Enrique Medina,
indicando que DIVENCENTER S.A.C. debe hacerse
responsable del dafio ocasionado al vehiculo, recalcando
gue el vehiculo no presentaba ningun problema de pérdida
de aceite antes del servicio de mantenimiento preventivo y
gue después de dos meses, simplemente le indicaron que el
motor se averio, recriminando que en forma oportuna se les
advirtié del aviso del tablero de mando y por el cual, solo se
limitaron a “rellenar de aceite”, sin evaluar la causa de dicho
aviso.

e Con fecha 12 de enero de 2015, el sefior Eugenio Huapaya
Rodriguez, de la empresa DIVENCENTER S.A.C. remite un
presupuesto de reparacion de motor (mano de obra
mecanica y repuestos) por USD 6,389.51.

e Confecha 13 de enero de 2015, el sefior Falla remitié a Juan
Enrique Medina, un correo a: jumedina@Ddimevitor.com.pe
presentando un reclamo por lo sucedido, sin recibir repuesta
alguna.

e Con fecha del 21 de enero 2015, el sefior Falla envié una
carta notarial a la empresa DIVENCENTER S.A.C,,
detallando lo sucedido y evidenciando en la misma, la falta
de idoneidad en el servicio brindado por negligencia de sus
técnicos. Sefala que, la falta de diligencia quedo acreditada
en el momento que con fecha de 19 de diciembre de 2014 y
ante la ausencia de lubricante, debieron proceder el
internamiento para una adecuada evaluacion y diagndstico.

e Asimismo, sefiala que, no descarta que la negligencia haya
podido ocurrir durante el servicio de mantenimiento
preventivo, al no efectuarse la revision de los niveles de
aceite o efectuarse el cambio del mismo. De igual manera
indica que, DIVENCENTER S.A.C. en ningln momento
advirtié la pérdida de aceite al momento de ingresar la
unidad, ni al entregar la misma, por lo que lo sucedido al
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vehiculo es consecuencia de la grave negligencia del
personal y por lo cual debe asumir su total responsabilidad.

Es asi que, con fecha 23 de enero de 2015, el sefor Falla
presentdé un reclamo ante INDECOPI, por los hechos
expuestos.

Con fecha 30 de enero de 2015, DIVENCENTER S.A.C. da
respuesta al reclamo presentado y con fecha 03 de febrero
de 2015, el INDECORPI traslada la misma al sefior Falla,
otorgando un plazo de 02 dias habiles para indicar si se
encuentra conforme con la misma.

Al respecto, el sefior Falla manifiesta su desacuerdo
respecto a lo indicado por DIVENCENTER S.A.C. respecto
a que el dafio ocasionado al vehiculo tiene su origen en los
cuidados propios del cliente.

Sobre el particular, el sefior Falla manifiesta que: a) El
vehiculo recibié todos sus mantenimientos preventivos en
concesionarios debidamente autorizados para la marca
JEEP en el Peru, b) El vehiculo no presentaba ninguna falla
referida a la pérdida de aceite, antes de ser internado para
su mantenimiento preventivo, c) Poco después de haberse
efectuado el mantenimiento preventivo, el motor colapsa, d)
DIVENCENTER S.A.C. tuvo una reaccion negligente al
limitarse a rellenar de aceite la unidad, mas aun cuando se
le advirti6 de la sefial sonora emitida por el tablero de
mando, €) Un protocolo minimo del servicio de
mantenimiento preventivo, deberia incluir la revisién del nivel
de aceite con que llega una unidad para servicio, no
advirtiendo el proveedor ninguna situacién de anormalidad
en este extremo.

Asimismo, sefiala el sefior Falla que no debe perderse de
vista que el reclamo se sustenta en la falta de idoneidad en
la prestacion del servicio, lo que ha ocasionado dafios al
motor del vehiculo.

Con fecha 04 de febrero de 2015, el INDECOPI procede a
concluir el reclamo presentado, al no encontrarse el sefior
Falla conforme, con lo expuesto por el proveedor.

Con fecha 10 de marzo de 2015, el sefior Falla presento
denuncia ante INDECOPI, contra la empresa
DIVENCENTER S.A.C. por los hechos descritos de manera
precedente.



e Con fecha 19 de mayo de 2015, el denunciante amplia su
denuncia, indicando que la constancia de ingreso del
vehiculo con fecha 30 de septiembre de 2014 es un
instrumento pre-redactado por el denunciado que no lo
excluye de responsabilidad, insistiendo en que no se brindo
el servicio de cambio de aceite en el mantenimiento
preventivo, por lo cual se averié el motor, habiendo brindado
un servicio deficiente, no haciéndose cargo de la negligencia
cometida. Asimismo, con relacion a los mantenimientos
efectuados en otras empresas, sefiala que, en virtud a la
libertad que tiene todo consumidor, éste puede cambiar de
proveedor cuando asi lo decida.

1.1.2. EN LA PRIMERA SOLICITUD DE VARIACION DE MEDIDA
CORRECTIVA

e Con fecha 19 de mayo de 2015, el denunciante solicita la
variacion de la medida correctiva reparadora, consistente en
gue el denunciado:

a) Pague el importe de la reparacion del motor, ascendente
a US$ 11,860.05 (Once Mil Ochocientos Sesenta y
05/100 Dolares Americanos).

b) Reembolse el cobro indebido por diagnéstico,
ascendente a US$ 708.00 (Setecientos Ocho y 00/100
Délares Americanos) o reemplace el motor dafiado con
otro nuevo de la misma marca y caracteristicas

c) Reembolse el cobro indebido por diagnéstico,
ascendente a US$ 708.00 (Setecientos Ocho y 00/100
Délares Americanos).

d) Pague las costas y costos.

1.1.3. EN EL PRIMER RECURSO DE APELACION

e Con fecha 13 de octubre de 2015, el denunciante interpone
recurso de apelacién contra la Resolucion Final N° 1503-
2015/CC2 emitida por la Comision de Protecciéon al
Consumidor N° 2, argumentando lo siguiente:

a) Que, en el servicio del 19 de diciembre de 2014,
DIVENCENTER S.A.C. debia internarse el vehiculo
hasta determinarse el origen de la falta de aceite.

b) Que, la Comision entré en contradiccion, al sefalar por
un lado que el vehiculo no evidenciaba fuga de aceite y
luego indicar que éste si presentaba un signo de falta de
aceite.



c) Que, no se evidenci6 la fuga de aceite, pero éste se
consumioé en apenas 80 dias y en aproximadamente
3,500Km.

d) Que, el problema del vehiculo se hizo evidente el 19 de
diciembre de 2014 y no el 29 de diciembre de 2014 como
concluye la Comisién, al no haber realizado un certero
diagnostico, lo que evidencia una conducta negligente.

e) Que, ante la advertencia del tablero de control, lo minimo
gue esperaria un consumidor es un actuar diligente por
parte del concesionario.

f) Que, el dafio producido estaba bajo la esfera de control
del denunciado.

g) Que, no se tom6 en cuenta que la unidad recibio
oportunamente todos sus mantenimientos preventivos, lo
gque evidencia el actuar diligente del denunciante.

1.1.4. EN LA SEGUNDA SOLICITUD DE VARIACION DE MEDIDA
CORRECTIVA

e Con fecha 10 de agosto de 2016, el denunciante solicita una
nueva variacion de la medida correctiva reparadora,
consistente en que el denunciado:

a) Pague el importe de la reparaciéon del motor, ascendente
a US$ 11,860.05 (Once Mil Ochocientos Sesenta y
05/100 Délares Americanos).

b) Reembolse el pago por diagnostico, ascendente a US$
708.00 (Setecientos Ocho y 00/100 Dolares
Americanos). Es decir que pague un total de US$
12,568.05 (Doce Mil Quinientos Sesenta 'y Ocho y 05/100
Délares Americanos).

1.1.5. EN EL SEGUNDO RECURSO DE APELACION

e Con fecha 17 de octubre de 2016, el denunciante interpone
recurso de apelacién contra la Resolucién Final N° 1555-
2016/CC2, argumentando lo siguiente:

a) La Comision no toma en cuenta que al ingresar el vehiculo
el 19 de diciembre de 2014, se le advirtié al denunciado
la falta de aceite en la unidad, lo cual hace previsible que,
de no tomarse las medidas debidas, traeria
consecuencias en el funcionamiento del vehiculo.



b) Que, el denunciado como experto, debié analizar y prever
que, la falta de aceite en el vehiculo, puede ocasionar un
dafio irreversible en el motor, quedando acreditada la
relacion de causalidad (dafio-efecto).

c) No proceder con idoneidad, trajo como consecuencia el
dafio al motor del vehiculo.

d) La Comision se pronuncia sobre la varilla que establece
el nivel de aceite, el cual indica que no estaba
funcionando. Sin embargo, este punto no ha sido
planteada por ninguna de las partes, por lo que decidir al
respecto, carece de sustento.

e) Ante la evidencia de la falta de aceite, resulta evidente
gue alguna falla se encontraba en curso, por lo que se
demuestra que el proveedor no actud con diligencia, al
recomendar retirar la unidad, limitandose a que se
mantuviera en observacion.

f) Que, el hecho de solo rellenar con aceite a la unidad en
el servicio del 19 de diciembre de 2014, acredita la
impericia y falta de idoneidad del proveedor.

g) Sila unidad hubiese sido revisada diligentemente el 19 de
diciembre de 2019, no se habria materializado el dafio al
motor.

h) Que, en ningln momento se reclamé una mala o
defectuosa reparacion el 19 de diciembre de 2014, pues
ésta nunca ocurrid, insistiendo en que la denuncia se
fundamenta en una falta de idoneidad en la atencién
recibida, al limitarse a rellenar de aceite el vehiculo y
recomendar mantenerlo en observacion.

i) Es contrario a la realidad que el vehiculo haya recorrido
3,500 Km en diez dias, pues el mismo corresponde al
periodo 01 de octubre al 29 de diciembre de 2014.

j) Que, entre el 19 y 29 de diciembre de 2014, el vehiculo
estuvo fuera de la esfera de control del proveedor, por su
propia indicacién, sefialando que hubiera sido distinto si
hubiera internado la unidad, evitando que el motor se
hubiera averiado. (PORQUE LA COMISION DICE QUE
EL VEHICULO SUFRIO DESPERFECTOS CUANDO SE
ENCONTRABA BAJO EL PODER DEL SENOR FALLA)

k) Del historial técnico del vehiculo se evidencia que la
unidad nunca present6 problema alguno con el motor, ni
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con los niveles de aceite, por lo que al notar la falta de
aceite, al observar el tablero y escuchar la sefial acustica,
el proveedor debid internar el vehiculo para un correcto y
completo diagndstico, por lo que puede deducirse la falta
de idoneidad en la prestacién del servicio del 19 de
diciembre de 2014.

l) El dafio se ha producido bajo la esfera de control del
denunciado, por lo que, de haber actuado con pericia, el
dafio no se hubiese producido.

1.2. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL
DENUNCIADO

1.2.1. EN LOS PRIMEROS DESCARGOS

e Con fecha 23 de abril de 2015, DIVENCENTER S.A.C.,
debidamente representado por el sefior Miguel Angel Soto
Croquis, se aperson6é al procedimiento y solicit6 una
prérroga de 10 dias habiles adicionales para presentar sus
descargos, respecto de la denuncia presentada por el sefior
Falla y admitida por INDECOPI con fecha 13 de abril de
2015, mediante Resolucion N° 1.

e Con fecha 30 de abril de 2015, mediante Resolucién N° 2,
INDECOPI otorga un plazo de 02 dias habiles para que la
empresa DIVENCENTER S.A.C. presente sus descargos.

e Con fecha 07 de mayo de 2015, DIVENCENTER S.A.C.
presenté sus descargos, sefialando lo siguiente:

a) Con relacién al servicio de mantenimiento preventivo,
refiere que éste se realizO6 de manera diligente,
cumpliendo con los protocolos correspondientes 'y que el
denunciante retiré su unidad a satisfaccién, tal y como
se acredita con la constancia de entrega, en donde no
se consigna observacion alguna.

b) Que, los servicios de mantenimiento preventivo, no
incluyen la revision interna de los motores.

c) Que, el ultimo mantenimiento preventivo, anterior al del
30 de septiembre de 2014, fue el efectuado el 03 de
noviembre de 2010 y que por ese hecho el vehiculo no
presenta un historial regular de ingresos al taller de
DIVENCENTER S.A.C., motivo por el cual le informa al
denunciante que no se haria responsable por fallas,
inconvenientes técnicos, entre otros que pudieran
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d)

presentarse en el futuro, en la medida que el servicio
solicitado solo es por mantenimiento preventivo.

Que, en la entrega del vehiculo tras el mantenimiento
preventivo, el denunciante firma una constancia en la
cual reconoce que:

e DIVENCENTER S.A.C. no tiene ninguna
responsabilidad sobre las fallas o inconvenientes
técnicos que pudieran presentarse en el futuro, los
mismos que podrian ser consecuencia de averias y/o
dafios ocultos en el vehiculo, toda vez que los
servicios de mantenimiento previo, son de
responsabilidad exclusiva del suscrito y/o de un
tercero no vinculado con el proveedor

e Solo mediante el uso de repuestos originales y el
cumplimiento regular de los mantenimientos en los
talleres de DIVENCENTER S.A.C. podria efectuar un
adecuado seguimiento a futuro del vehiculo, por lo
gue cualquier circunstancia ajena, podria generar un
dafio al mismo.

Con relacion a la asistencia solicitada el 19 de diciembre
de 2014 mencion6 que, transcurrieron mas de 45 dias
desde que se brindé el servicio de mantenimiento
preventivo, en el cual se afirma que si se efectu6 el
cambio de aceite al vehiculo del denunciante. Al
respecto, sefala que, de no haberse realizado el cambio
de aceite, luego de unas pocas horas o kildbmetros, el
motor se habria trancado o recalentado, lo cual no
ocurrio. Asimismo, indica que, el vehiculo si contaba con
aceite, pero en bajo nivel y que la varilla no marcaba de
manera correcta dicho nivel, por lo que se procedi6 a
brindar la asistencia solicitada, rellenando de aceite a la
unidad a fin de advertir alguna fuga o ruido en el motor.
Al no advertirse, se recomendo tener el vehiculo en
observacion, es decir, que el denunciante realice
mediciones del nivel de aceite, a fin de corroborar que el
mismo estaba siendo consumido por el motor.

Con relacion al ingreso del vehiculo el 29 de diciembre
de 2014, se sefiala que se procedié con la revision y
diagnostico del motor, para lo cual se efectué el
desmontaje del mismo, comunicando que las fallas
encontradas fuero ocasionadas por el desgaste de los
anillos del piston, lo que afecté a otros componentes.
Sobre el particular, precisan que al no aceptar el
denunciante la proforma, no se procedid a reparar el
motor.



g) Envirtud a lo mencionado en los parrafos precedentes,
DIVENCENTER S.A.C. sefala que, si brindé un servicio
idoneo e informado al denunciante, que no se han
aportado medios probatorios que corroboren la falta de
idoneidad y que no son solo suficientes las afirmaciones
del denunciante para atribuir la responsabilidad
administrativa del denunciado.

h) Adicionalmente indica que, el ingreso de un vehiculo al
servicio técnico no es motivo suficiente para sancionar a
un proveedor, asi como que los servicios de
mantenimiento llevados a cabo en otras empresas, no
era de conocimiento de DIVENCENTER S.A.C., por lo
que no seria responsable pronunciarse por dichos
servicios.

i) Con relacion a la variacion de medida correctiva
presentada por el denunciante, con fecha 30 de julio de
2015, DIVENCENTER S.A.C. indica que lo solicitado
carece de logica, argumentando que, en la constancia
de ingreso del vehiculo al taller, se consigné que el
denunciado no podria hacerse responsable por los
dafios que pudiesen ocurrir en el futuro o por los
mantenimientos realizados en otros talleres. Asimismo,
sefiala que en el mantenimiento preventivo se cumplio
con el protocolo respectivo, en virtud del cual, si se
efectud el cambio de aceite al vehiculo y que, si bien la
varilla de medicidbn no mostraba marca de aceite, esto
se debio a que el nivel de aceite era muy bajo y no
porque no tuviera aceite, procediéndose por este motivo
a rellenar de aceite al vehiculo y corroborarse que no
existia fuga de aceite o ruido en el motor.

1.2.2. EN LA ABSOLUCION AL RECURSO DE APELACION

e Confecha 20 de enero de 2016, la empresa DIVENCENTER
S.A.C. presentd su absolucion respecto al recurso de
apelacion presentado por el denunciante con fecha 13 de
octubre de 2015, alegando lo siguiente: (PRIMERA
APELACION)

a) Que, en el servicio de mantenimiento preventivo
realizado el 30 de setiembre de 2014, si se efectud el
cambio de aceite, cambo de filtros, verificacion de los
frenos, suspension, fajas, luces, etc., no incluyendo la
revision interna de los motores, es decir cumpliendo los
protocolos respectivos.
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b) Que, ante la entrega del vehiculo, el denunciante no
consigno observacién alguna, por lo que se acredita su
entera satisfaccion.

c) Que, de no haberse efectuado el cambio de aceite, se
habria generado el recalentamiento del motor, que éste
se trabe a las pocas horas o a pocos kilobmetros
recorridos.

d) Que, los mantenimientos de la unidad, no registran un
historial regular de ingresos al taller de DIVENCENTER
S.A.C. por lo que no tienen conocimiento de las
atenciones 0 servicios ejecutados, previas al 30 de
setiembre de 2014.

e) Que, al no advertir el denunciante alguna condicion
atipica, no resultaba razonable disponer el internamiento
del vehiculo,

f) Que, el bajo nivel de aceite verificado el 19 de diciembre
de 2014, no tuvo su origen en una fuga o en alguna
condicion atipica de la unidad,

g) Que, el 19 de diciembre de 2014, no se advirtié ninguna
fuga de aceite, por lo que no se puede concluir que
existia una fuga en dicha fecha.

h) Que, la condicién reportada el 29 de diciembre de 2014
obedece a una condicién sobreviniente.
(SOBREVINIENTE AL 19 DE DICIEMBRE)

1.2.3. EN LOS SEGUNDOS DESCARGOS

e Al declararse la nulidad parcial de la Resolucion N° 1,
emitida por la Secretaria Técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor de Indecopi, con fecha 11 de julio
de 2016, mediante Resolucién N° 7, se admite la denuncia
presentada por el sefior Falla, iniciando un procedimiento
administrativo sancionador contra la empresa
DIVENCENTER S.A.C.

e Con fecha 21 de julio de 2016, la empresa DIVENCENTER
S.A.C. present6 sus descargos contra la Resolucién N° 7,
sefialando respecto a la atencion brindada el 19 de
diciembre de 2014, que:

a) No es una relacion de consumo, por cuanto no hay una
contraprestacién econémica.
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b)

c)

d)

f)

g9)

Es una prestacion a titulo gratuito, pero que no tuvo un
propdésito comercial, sino asistencial.

El denunciante no aportd pruebas que acrediten que la
atencion fue inadecuada y que ocasiono los desperfectos
al motor de su vehiculo (nexo causal).

Se verifico que el nivel de aceite era bajo.

Se descarto la existencia de fugas y se corrobor6 que no
existian anomalias en el funcionamiento del motor.

Después de la asistencia, el denunciante no reportd
desperfectos, por lo que la averia del motor, obedeceria
a una condicion sobreviniente.

Desde dicha asistencia hasta cuando se verifico la falla
del motor, el vehiculo habria recorrido aproximadamente
3,500Km.

1.2.4. EN LA SOLICITUD DE NULIDAD

e Confecha 22 de junio de 2017, la empresa DIVENCENTER
S.A.C. solicité declarar la nulidad de oficio de la Resolucion
N° 1483-2017/SPC-INDECOPI, argumentando lo siguiente:

a)

b)

d)

La solicitud tiene como objetivo que la Sala declare la
nulidad parcial de la Resolucion 1483-2017/SPC-
INDECOPI, en el extremo de la medida correctiva
ordenada.

La medida correctiva ordenada, se determiné en virtud a
una informacion proporcionada por el consumidor que
presuntamente no es cierta.

Antes de la emision del pronunciamiento final, el
denunciante habia indicado que incurrié en gastos en la
reparacion de su vehiculo; sin embargo, la
documentacion que acreditaba ello era de fecha
posterior al pronunciamiento de la Sala

Debe evaluarse el inicio de un procedimiento
sancionador contra el sefior Falla, de conformidad con lo
establecido en el articulo 5° del Decreto Legislativo 807°,
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Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi.

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

2.1.

2.2.

IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE CON RELACION A LA
RESOLUCION N° 1 DE FECHA 13 DE ABRIL DE 2015

e Ladenuncia presentada por el sefior Falla es admitida por primera
vez, por la Secretaria Técnica de la Comision de Protecciéon al
Consumidor de Indecopi con fecha 13 de abril de 2015, mediante
Resolucion N° 1, iniciando un procedimiento administrativo
sancionador contra la empresa DIVENCENTER S.A.C., por la
presunta infraccién a los articulos 18°, 19° y 23° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, relacionada con una falta de
idoneidad.

e En este sentido, corresponde determinar si los siguientes hechos,
constituyen una falta de idoneidad (problema juridico):

a) No se habria brindado un servicio de reparacion adecuado al
denunciante, en la medida que en el servicio prestado el 19 de
diciembre de 2014, el denunciado advirti6 la ausencia de
lubricante en el vehiculo y solo rellené el aceite en la unidad, en
lugar de internarlo a fin que se determine la causa de la pérdida
de lubricante.

b) No se habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado
al denunciante, en tanto que, durante el servicio preventivo de
90,000Km, no se efectud el cambio de aceite en el vehiculo del
interesado.

IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURI’DICOS’ DEL EXPEDIENTE CON RELACION A LA
RESOLUCION N° 7 DE FECHA 11 DE JULIO DE 2016

¢ Al declararse la nulidad parcial de la Resolucion N° 1, emitida por
la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor
de Indecopi, con fecha 11 de julio de 2016, mediante Resolucion
N° 7, admite la denuncia presentada por el sefior Falla, iniciando
un procedimiento administrativo sancionador contra la empresa
DIVENCENTER S.A.C., por la presunta infraccion a los articulos
18° y 19° del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
relacionada con una falta de idoneidad, en tanto que la mencionada
empresa no habria brindado al sefior Falla, con fecha 19 de
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diciembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado a su
vehiculo, el mismo que ocasiono la posterior averia de su motor.

e En este sentido, corresponde determinar si el siguiente hecho,
constituye una falta de idoneidad (problema juridico):

a) No se habria brindado un servicio de reparacion adecuado al
denunciante el 19 de diciembre de 2014, el mismo que
ocasiono la posterior averia del motor.

2.3. ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL
EXPEDIENTE

2.3.1. CON RELACION A LA RESOLUCION N° 1 DE FECHA 13 DE
ABRIL DE 2015

e En el presente caso, la Comision de Proteccion al
Consumidor analiz6 los medios probatorios, a fin de
determinar si los 02 problemas juridicos del caso constituyen
infraccion a los articulos 18°, 19° y 23° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, relacionados con la
falta de idoneidad de los servicios ofrecidos y con la
prestacion inadecuada de servicios de reparacion.

e Con relacion al primer problema y por el cual no se habria
brindado un servicio de reparacion adecuado el 19 de
diciembre de 2014, al rellenarse solo de aceite a la unidad,
en lugar de internarlo a fin que se determine la causa de la
pérdida de lubricante, se analizaron los medios probatorios,
de las cuales se desprende que:

a) El vehiculo presentaba un signo de falta de aceite, sin
embargo, al revisar el historial técnico del vehiculo y en
otros talleres, no se evidencié que existiera problema
alguno en el motor, ni en los niveles de aceite.

b) Del analisis de los servicios técnicos brindados por el
denunciado, se aprecia que no se repar0 alguna pieza
vinculada con el motor, cuestion que pudo ser
considerada al momento de diagnosticar la falla en el
vehiculo

c) Luego de efectuado el mantenimiento del vehiculo, éste
no presentd problema alguno, sino después de 80 dias
desde que se brindd el servicio de mantenimiento
preventivo y al haberse recorrido aproximadamente
3,500Km.; por lo que se puede desprender que el vehiculo
no evidencio fuga de aceite, ni ruido en el motor, con lo
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cual no era posible para la denunciada, inferir que existia
un desperfecto, lo que recién se pudo advertir 10 dias
después, cuando el problema del motor se hizo evidente
y por el cual la denunciada solicitdé autorizacion para
desmontar la culata.

En ese sentido, la Comision concluye que las actividades
realizadas por la denunciada se encontraron dentro de lo
gue esperaria un consumidor al momento de la prestacion
de un servicio de reparacion; y, por lo tanto, no existe
infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo de Protecciéon
y Defensa del Consumidor, al no haberse probado una falta
de idoneidad por parte del proveedor del servicio.

e Conrelacién al segundo problemay por el cual, no se habria
brindado un servicio de mantenimiento adecuado al
denunciante, en tanto que, durante el servicio preventivo de
90,000Km, no se efectud el cambio de aceite en el vehiculo
del interesado, se analizaron los medios probatorios, de las
cuales se desprende que:

a) No se advierte documento alguno que permita acreditar
de manera fehaciente, la existencia del defecto
denunciado.

b) Existen elementos indiciarios que permiten concluir que
el vehiculo materia de la denuncia, si recibié el cambio
de aceite el 30 de setiembre de 2014, como que a retirar
el vehiculo no se consign6é observacion alguna en el
tablero que evidencia la falta de aceite o que en la factura
se consigno la compra de aceite motor 5W20GL (5Lt) y
5W20 (1/4GL).

En ese sentido, la Comision concluye que el vehiculo
materia de la denuncia, en el mantenimiento preventivo del
30 de setiembre de 2014, si recibié el cambio de aceite, con
lo cual no se ha acreditado la existencia del defecto
denunciado; y, por lo tanto, no existe infraccion a los
articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

2.3.2. CON RELACION A LA RESOLUCION N° 7 DE FECHA 11 DE
JULIO DE 2016

e En el presente caso, la Comision de Proteccion al
Consumidor analizo6 si se habria brindado un servicio de
reparacion adecuado al denunciante el 19 de diciembre de
2014, el mismo que ocasiono la posterior averia del motor, a
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fin de determinar si constituye infraccion a los articulos 18°
y 19° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Con relacion al problema, se analizaron los medios
probatorios, de las cuales se desprende que:

a) Las ordenes de trabajo emitidas por DIVENCENTER
S.A.C. no evidencian falla alguna relacionado al motor,
sino por mantenimiento, problemas en los frenos,
encendido de testigo de airbag y llanta, cambio de
amortiguadores, disco delantero y limpieza de zapatas.

b) Las oOrdenes de trabajo emitidas por Automotriz San
Borja S.A.C. y ASB & Motors S.A.C. evidencian que
dichas empresas brindaron el servicio de mantenimiento
al vehiculo durante los afios 2010, 2011, 2012, 2013 e
inicios del 2014 y que no se observaron fallas
relacionadas con el motor.

c) Elingreso del vehiculo, el 19 de diciembre de 2014, fue
por problemas en el nivel de aceite, por lo que se
procedié a ser rellenado y encender el vehiculo, sin que
exista problemas en el motor y recomendandose tener el
vehiculo en observacion.

d) El ingreso del vehiculo, el 29 de diciembre de 2014, fue
por el bajo nivel de aceite, razén por la que procedieron
a completar el nivel para evitar fugas, efectuando
pruebas en el que se verificaron que no existian
condiciones atipicas, argumentos que no han sido
rebatidos por el denunciante.

En ese sentido, la Comisién concluye que, en el servicio
realizado el 19 de diciembre de 2014, no se ingreso el
vehiculo por fallas del motor, por lo que no es previsible que
el denunciado puede evaluar alguna falla en el mismo. Es
recien el 29 de diciembre de 2014 que se presentd
desperfectos en el motor, por o que no puede concluirse que
éstos se debieran por una mala reparacion de
DIVENCENTER S.A.C., al haber transcurrido mas de 10
dias y estar fuera de su esfera de control; por lo tanto, no se
evidencia que el defecto alegado haya sido a causa de la
reparacion del 19 de diciembre de 2014, por lo que no existe
infraccion a los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor.
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3. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1.

3.2.

CON RELACION A LA RESOLUCION FINAL N° 1503-2015/CC2
(PRIMERA RESOLUCION DE 1RA. INSTANCIA).-

Respecto a los 02 puntos controvertidos, la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 2, a través de la Resolucion N° 1503-2015/CC2,
resolvié lo siguiente:

a) Con relacién a que no se habria brindado un servicio de reparacion
adecuado el 19 de diciembre de 2014, al rellenarse solo de aceite
a la unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la causa
de la pérdida de lubricante, declaré INFUNDADO este extremo.

b) Con relacion a que no se habria brindado un servicio de
mantenimiento adecuado, en tanto que, durante el servicio
preventivo de 90,000Km, no se efectu6 el cambio de aceite en el
vehiculo, declaré INFUNDADO este extremo.

Al respecto, debo sefialar mi posicion al respecto:

Con relacion al primer problema, DISCREPO CON LO RESUELTO,
pues, los medios probatorios aportados por el denunciado no fueron
fehacientes para demostrar cual fue la causa de pérdida de aceite en
el vehiculo, razén por la cual lo que obra en el expediente no es
suficiente para constatar la no existencia de falta de idoneidad y por
ende, la infraccion a los articulos 18° y 19° del Cadigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor.

Con relacién al segundo problema, DISCREPO CON LO RESUELTO,
por cuanto de igual manera sélo se analizaron los medios probatorios
aportados por el denunciado, no existiendo un medio probatorio
técnico firme que hubiera determinado que efectivamente en el
servicio de mantenimiento preventivo, se realizé el cambio de aceite
en el vehiculo, razén por la cual no existe un medio probatorio
fehaciente que constate la existencia de infraccion a los articulos 18°
y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CON RELACION A LA RESOLUCION N° 1263-2016/SPC-
INDECOPI (PRIMERA RESOLUCION DE 2DA. INSTANCIA).-

Respecto a los 02 puntos impugnados, la Sala Especializada en

Proteccion al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competencia
y de la Propiedad Intelectual, resolvi6 lo siguiente:
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a) Con relacibn a que no se habria brindado un servicio de
mantenimiento adecuado, en tanto que, durante el servicio
preventivo de 90,000Km, no se efectuo el cambio de aceite en el
vehiculo, se CONFIRMO la Resolucion 1503-2015/CC2, que
declar6 INFUNDADO este extremo, sefialando que se habria
acreditado que el servicio efectuado por DIVENCENTER S.A.C. fue
adecuado, al haberse efectuado el cambio de aceite al vehiculo del
denunciante.

b) Con relacién a que no se habria brindado un servicio de reparacion
adecuado el 19 de diciembre de 2014, al rellenarse solo de aceite
a la unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la causa
de la pérdida de lubricante, se declaré LA NULIDAD PARCIAL de
la Resolucion 1 de fecha 13 de abril de 2015 y la Resolucion 1503-
2015/CC2, que declaré INFUNDADO este extremo, en tanto dichas
resoluciones fueron emitidas sin respetar el procedimiento regular,
al haberse omitido imputar correctamente, como presunta conducta
infractora, el hecho denunciado por el sefior Falla, referido a que la
falta de idoneidad en el servicio de reparacion efectuado el 19 de
diciembre de 2014, habria ocasionado la falla posterior del motor
del vehiculo; razéon por la que se ordena a la autoridad
administrativa de primera instancia que impute el hecho
denunciado y emita un pronunciamiento sobre el particular.

Al respecto, debo sefialar mi posicién al respecto:

Con relacion al primer punto, DISCREPO CON LO RESUELTO, por
cuanto reafirmo mi posiciébn en que sélo se analizaron los medios
probatorios aportados por el denunciado, los que no prueban de
manera fehaciente que en el servicio de mantenimiento preventivo, se
realizé el cambio de aceite en el vehiculo, razén por la cual lo que
obra en el expediente no es suficiente para constatar la no existencia
de falta de idoneidad y por ende, la infraccién a los articulos 18°y 19°
del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Con relacién al segundo punto impugnado, ESTOY DE ACUERDO
CON LO RESUELTO DE MANERA PARCIAL, por cuanto si bien
efectivamente la Resolucion 1 de fecha 13 de abril de 2015 y la
Resolucion 1503-2015/CC2 de fecha 03 de setiembre de 2015, fueron
emitidas sin respetar el procedimiento regular, al haberse omitido
imputar correctamente, como presunta conducta infractora, el hecho
referido a que la falta de idoneidad en el servicio de reparacion
efectuado el 19 de diciembre de 2014, habria ocasionado la falla
posterior del motor del vehiculo; debié agregarse el hecho que en la
imputaciéon de cargos, la Secretaria Técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor de Indecopi, inici6 un procedimiento
administrativo sancionador contra laempresa DIVENCENTER S.A.C.,
por la presunta infraccién a los articulos 18°, 19° y 23° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, no habiéndose pronunciado
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3.3.

3.4.

sobre la existencia o no de infraccién respecto al mencionado articulo
23°.

CON RELACION A LA RESOLUCION FINAL N° 1555-2016/CC2
(SEGUNDA RESOLUCION DE 1RA. INSTANCIA).-

Respecto al punto controvertido, la Comisidbn de Proteccién al
Consumidor N° 2, Sede Central, con fecha 29 de diciembre de 2016
resolvio lo siguiente:

a) Declarar INFUNDADA, la denuncia interpuesta contra la empresa
DIVENCENTER S.A.C. por presunta infraccion a los articulos 18°
y 19° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, referido
a que dicha empresa no habria brindado un servicio de reparacién
adecuado, lo que ocasion6 una averia al motor del vehiculo del
denunciante. En este sentido, se deniega las medidas correctivas
solicitadas por el denunciante.

Con relacion a la resolucién, DISCREPO CON LO RESUELTO, pues
las pruebas aportadas no son contundentes para afirmar que el
servicio de reparacion no ocasiono las fallas o averias en el motor, lo
gue pudo obtenerse a través de una pericia técnica, con el fin de
verificar la veracidad de las érdenes de trabajo emitidas por la
empresa denunciada, en concordancia con lo establecido en el
articulo 31° del Decreto Legislativo 807 y en virtud al Principio de
Verdad Material.

CON RELACION A LA RESOLUCION N° 1483-2017/SPC-
INDECOPI (SEGUNDA RESOLUCION DE 2DA. INSTANCIA).-

Respecto al recurso de apelacion presentado, la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor del el Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual, con fecha 20 de abril de
2017 resolvio lo siguiente:

a) REVOCO la Resolucion N° 1555-2016/CC2, que declard
INFUNDADA la denuncia por presunta infraccion de los articulos
18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; vy,
reformandola, declar6 FUNDADA la misma, toda vez que se
acreditdo que el denunciado brindd un servicio de reparacion no
idoneo el 19 de diciembre de 2014, al no haber realizado las
acciones correctivas necesarias, a fin de determinar el origen del
desperfecto reportado y corregir las potenciales fallas generadas
por la falta de aceite, lo que trajo como consecuencia la posterior
averia del motor, sancionando a la empresa DIVENCENTER
S.A.C. con una multa de 03 UIT y disponiendo como medida
correctiva complementaria que, en el plazo de 05 dias habiles
siguientes a que el denunciante acredite ante el proveedor los
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3.5.

gastos estrictamente relacionados al diagndstico y reparacién de

las fallas del motor, cumpla con devolver al sefior Falla el importe

de dichos gastos.
Con relacion a la resolucion, ESTOY DE ACUERDO EN PARTE CON
LO RESUELTO, pues si bien considero que, en el presente caso, el
Tribunal utilizO un precedente administrativo relacionado con los
servicios de mantenimiento vehicular, insisto en que no existe una
prueba imparcial que concluya que las fallas en el motor, se debieron
a una falta de aceite o que no estaba bajo su esfera de control del
proveedor. En este sentido y en mi opinidn, se mantiene la ausencia
de verificacion respecto a la veracidad de los medios de prueba
proporcionados, en concordancia con lo establecido en el articulo 31°
del Decreto Legislativo 807 y en virtud al Principio de Verdad Material.

CON RELACION AL VOTO EN DISCORDIA DE LA RESOLUCION
N° 1483-2017/SPC-INDECOPI

La vocal Ana Asuncion Ampuero Miranda dejo constancia que, la
resolucién recurrida debié ser declarada nula, en atencion a que la
Comision debié efectuar mayores acciones probatorias a fin de
determinar el origen de las fallas del motor del vehiculo objeto de
denuncia, en virtud a los siguientes argumentos:

a) El articulo 10° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, establece como causales de nulidad del
acto administrativo, la omision o defecto de sus requisitos de
validez, entre los cuales se encuentra el procedimiento regular que
debe preceder la emisién del acto.

b) El articulo 159° de la mencionada Ley faculta a la autoridad
administrativa a llevar a cabo los actos de instruccion necesarios
para la determinacion y comprobacién 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, en virtud al Principio de Impulso de Oficio y al
Principio de Verdad Material.

c) Si bien existen indicios sobre la responsabilidad de
DIVENCENTER S.A.C. respecto a la falta de idoneidad en el
servicio de reparacion, de la revision del expediente, no se aprecia
medio de prueba alguno que permita concluir que, la falta de una
revision exhaustiva del vehiculo el 19 de diciembre de 2014 por
parte del denunciado, a fin de determinar el origen que habia
ocasionado el nivel bajo de aceite de la unidad, fue lo que ocasion6
la posterior averia del motor.

d) Se considera que resultaba necesario, que el érgano resolutivo de
primera instancia acte mayores medios probatorios a efectos de
determinar de manera clara y precisa si las fallas que aparecieron
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9)

en el motor (reportadas el 29 de diciembre de 2014) era una
consecuencia de la posible negligencia del denunciado por no
haber brindado un servicio de reparacion adecuado el 19 de
diciembre de 2014, cuando el sefior Falla internd su camioneta
reportando el nivel bajo de aceite, a pesar que 77 dias antes, dicho
proveedor habia efectuado el cambio de aceite; esto a efectos de
determinar si el proveedor era responsable o0 no, respecto a un
servicio de reparacion presuntamente defectuoso, maxime si
existian medios probatorios que acreditaban las posiciones de
ambos administrados.

Se debid solicitar un informe técnico al denunciado o a un tercero
independiente e imparcial (por ejemplo, SENATI, UNI u otras
entidades relacionadas al rubro mecanico o automotriz), a fin de
gue analice y emita un diagnostico sobre el origen de las fallas del
motor del vehiculo objeto de controversia (desgaste prematuro de
piezas internar), lo que permitiria conocer si este evento fue una
consecuencia por no haber efectuado un servicio de reparacion
adecuado ante el reporte del bajo nivel de aceite en el motor, y si
el examen idoneo solo se limitaba en volver a llenar el aceite
faltante.

Al no efectuar la actuacion probatoria indicada y no motivar
adecuadamente la resoluciébn venida en grado, el presente
pronunciamiento fue expedido sin observar el procedimiento
establecido por Ley para su generacion, contraviniendo una norma
expresa que sefala los términos en que debe instruirse un
procedimiento administrativo, y vulnerando el derecho de las
partes a un procedimiento regular.

En tal sentido, se debe declarar la nulidad de la Resolucién 1555-
2016/CC2, de fecha 29 de setiembre de 2016, debiéndose
disponer que la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede
Lima Sur N° 2, actie mayores medios probatorios a fin de
determinar la responsabilidad del denunciado por la falta de
idoneidad en el servicio de reparacién materia de denuncia y se
pronuncie nuevamente.

Con relacién al voto en discordia, ESTOY DE ACUERDO CON LO
RESUELTO, por cuanto, debié considerarse la solicitud de una
prueba imparcial que concluya que las fallas en el motor, se debieron
a un inadecuado servicio de reparacion, una falta de aceite o que no
estaba bajo la esfera de control del denunciado. En este sentido y en
mi opinion, es importante la verificacion respecto a la veracidad de los
medios de prueba proporcionados por las partes, en concordancia con
lo establecido en el articulo 31° del Decreto Legislativo 807 y en virtud
al Principio de Verdad Material.
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3.6. CON

RELACION A LA RESOLUCION N° 1483-2017/SPC-

INDECOPI (SEGUNDA RESOLUCION DE 2DA. INSTANCIA).-

Respecto a la solicitud de nulidad presentada, la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor del el Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucion
2525-2017/SPC-INDECOPI, de fecha 22 de agosto de 2017, resolvio
lo siguiente:

a) DECLARAR IMPROCEDENTE Ila solicitud presentada por
DIVECENTER S.A.C. para que se declare de oficio la nulidad
parcial de la Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOPI, de fecha 29
de setiembre de 2016, emitida por la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, en el extremo de la medida correctiva,
pues dicha figura juridica es una atribucién propia de la autoridad
gue emite el supuesto acto nulo, sin que proceda alguna solicitud
de parte o de algun tercero para tales efectos, en base a los
siguientes fundamentos:

La nulidad de oficio de la Resoluciéon 1483-2017/SPC-
INDECOPI solo procederia a instancia de parte, si se plantea
mediante la interposicion de los recursos administrativos de
reconsideracion, apelacion y revision contemplados en la Ley
del Procedimiento Administrativo General. Estos recursos
deben ser interpuestos cuando sean procedentes de acuerdo
con cada normatividad especifica.

Conforme al Decreto Legislativo 1033, Ley de Organizacion y
Funciones del Indecopi, y el Decreto Supremo 09-2009-PCM,
Reglamento de Organizacion y Funciones del Indecopi, las
resoluciones que expiden las Salas del Tribunal del Indecopi
agotan la via administrativa y, por tanto, sélo pueden ser
cuestionadas en la via judicial, conforme a las normas que
regulan el proceso contencioso administrativo?2.

De otro lado, el articulo 202° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General sefala que la nulidad de oficio de los
actos administrativos puede ser declarada so6lo por el
funcionario jerarquico superior al que expidio el referido acto, y
si éste fue emitido por una autoridad que no esta sometida a
subordinacion jerarquica, la nulidad sera declarada mediante
un pronunciamiento del mismo funcionario.

En este sentido, la nulidad de oficio de la Resolucion 1483-
2017/SPC-INDECOPI solo procederia en virtud de los
mecanismos descritos en los parrafos precedentes, no
correspondiendo que un administrado que fue parte del
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procedimiento (en el presente caso, DIVECENTER S.A.C.)
solicite a la autoridad de consumo la nulidad del referido acto.
De lo contrario, una solicitud de nulidad de oficio se convertiria
en la practica en una via adicional para discutir el acto emitido,
el cual solo puede ser cuestionado ante el Poder Judicial
mediante el proceso contencioso administrativo. De ahi que la
solicitud de nulidad formulada por el recurrente contra la
Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI no puede ser acogida.

e En mérito de lo expuesto, corresponde declarar improcedente
la solicitud de DIVECENTER S.A.C. para que se declare de
oficio la nulidad parcial de la Resoluciéon 1483-2017/SPC-
INDECORPI.

e Sin perjuicio de lo anterior, cabe senalar que, la medida
correctiva ordenada por la Sala fue emitida en consideracion a
la informacion alegada por el denunciante; por lo que se
dispuso que el cumplimiento de dicho mandato sea previa
presentacion al proveedor de la documentacion que acreditara
ello; por tanto, serd en la etapa de ejecucion de la medida
correctiva donde el 6rgano resolutivo competente analice el
cuestionamiento de DIVECENTER S.A.C. sobre la veracidad
de la informacion proporcionada por el consumidor para el
cumplimiento del mandato ordenado por la Sala.

Con relacion a esta resolucion, ESTOY DE ACUERDO CON LO
RESUELTO, por cuanto, efectivamente la figura juridica de nulidad de
oficio, es una atribucién propia de la autoridad que emite el supuesto
acto nulo, la que puede ejercer dentro de los plazos que la Ley 27444
establece, sin que proceda alguna solicitud de parte o de algun tercero
para tales efectos.
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CONCLUSIONES

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

El procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
DIVENCENTER S.A.C. se enmarca como una posible falta de
idoneidad, al no haberse brindado un servicio de reparacion adecuado
al denunciante el 19 de diciembre de 2014, el mismo que ocasioné la
posterior averia del motor. En este sentido, en concordancia con los
articulos 18°y 19° de la Ley 29571, el proveedor debe responder por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Si bien, las partes proporcionaron diversos medios probatorios para
acreditar los hechos denunciados o eximirse de la responsabilidad de
los mismos, era importante que Indecopi verificara la veracidad de
dichas pruebas, a fin de determinar, si los dafios en el motor no le
eran atribuibles al proveedor, lo que pudo resolverse a través de una
pericia imparcial, en concordancia con lo establecido en el articulo 31°
del Decreto Legislativo 807 y en virtud al Principio de Verdad Material.

La via por la cual se tramité el procedimiento administrativo
sancionador corresponde a un procedimiento ordinario, por cuanto el
presente caso versd sobre un servicio, cuya estimacion patrimonial
superaba las tres (03) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), en
concordancia con lo establecido en el articulo 125° de la Ley 29571.

El tramite de la denuncia ha seguido el procedimiento administrativo
sancionador regular, al haberse respetado las fases del mismo:
Denuncia, Admision, Inicio del procedimiento administrativo
sancionador, Otorgamiento de plazo para presentar descargos,
Resolucion de 1ra. instancia, Recurso de apelacién y Resolucién de
2da. instancia. Asimismo, se aplicé de manera correcta los efectos de
la nulidad de un acto administrativo, al retrotraerse el procedimiento
al momento donde ocurri6 la causal respectiva.

Respecto a la solicitud para que se declare de oficio la nulidad parcial
de un acto administrativo, es una figura juridica cuya atribucion es
propia de la autoridad que emite el supuesto acto nulo, sin que
proceda alguna solicitud de parte o de algun tercero para tales
efectos.
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ANEXOS

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

Copia de la denuncia, de fecha 10 de marzo de 2015, interpuesta por
el sefior Jesus Antonio Falla Cardenas.

Copia de la Resolucion 1, de fecha 13 de abril de 2015, que inicio el
procedimiento administrativo sancionador contra DIVENCENTER
S.A.C.

Copia de los descargos de fecha 07 de mayo de 2015, presentados
por DIVENCENTER S.A.C.

Copia de la Resolucién Final N° 1503-2015/CC2 (Primera resolucion
de 1ra. instancia).

Copia del Recurso de Apelacion presentado por Jesus Antonio Falla
Cérdenas, con fecha 13 de octubre de 2015.

Copia de la Resolucion N° 1263-2016/SPC-INDECOPI (Primera
resoluciéon de 2da. instancia).

Copia de la Resolucion 7, de fecha 11 de julio de 2016, que inicié un
procedimiento administrativo sancionador contra DIVENCENTER
S.A.C.

Copia de los descargos de fecha 21 de julio de 2016, presentados por
DIVENCENTER S.A.C.

Copia de la Resolucién Final N° 1555-2016/CC2 (Segunda resolucién
de 1ra. instancia).

6.10. Copia del Recurso de Apelacién presentado por Jesus Antonio Falla

Cardenas, con fecha 17 de octubre de 2016.

6.11.Copia de la Resolucién N° 1483-2017/SPC-INDECOPI (Segunda

resolucién de 2da. instancia).

6.12. Copia del documento de fecha 22 de junio de 2017, en el que se

solicita la nulidad de oficio de la Resolucién N° 1483-2017/SPC-
INDECOPI.

6.13. Copia de la Resolucion N° 2525-2017/SPC-INDECOPI, respecto a la

solicitud de nulidad de oficio de la Resolucidon N° 1483-2017/SPC-
INDECORPI.
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e COPIA DE LA DENUNCIA INTERPUESTA POR
EL SENOR JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
DE FECHA 10 DE MARZO DE 2015.

ASI COMO SUS CORRESPONDIENTES
MEDIOS PROBATORIOS.



SUMILLAI DENUNCIA ADMINISTRATIVA

LA PROTECCION DE
SERORES INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE

LA PROPIEDAD INTELECTUAL {INDECOPII
identificado con documento naclonal
Dpto. 302, Urb. El Remanso,

de Identldad N®

Yo, Jestis Antonio Falla Cdrdenas, astrko dels
08886775, con domicilio en Av. Los Fresnos Ne 548,

Molina, respetucsamente me presento y digo:

I. . EXPRESION CONCRETA DE LO PEDIDCQ

En defensa de mis derechos como consumidor, y estando a

Postulacién del proceso, de la Ley N¢ 29571 Cddigo de Protec At
(en adelante el Cédigo), presento denuncia administrativa para que se Inicie el procecimie

2
administrativo SANCIONADOR en contra de DIVECENTER S.A.C., domiciliada en Av. Canada N
1160, Urb. Santa Catalina, distrito de La Victoria, representada por su gerente general Sr. José
Miguel Saenz-Laguna Cérdova, en mérito a los siguientes fundamentos de hecho y de derecho

lo previsto por el articulo 10742
cién y Defensa del Consumidor

que paso a exponer en los puntos I y lll subsigulentes.
Asimismo, en mérito a lo dispuesto en los artfculos 1142 Medidas correctivas y 1152 Medidas
correctivas reparadoras del C6digo, solicito la siguiente medida correctiva reparadora:

La reparacién del vehiculo de mi propiedad, sea asumida integramente por el proveedor
denunciado. Asimismo, garantice para tal efecto que, esta se lleve a cabo con repuestos
originales y nuevos; se ejecute por técnicos especializados y se garantice la misma por un
periodo de tiempo razonable y asuma cualquier otro costo colateral vinculado directamente

con el dafio ocasionado.

Finalmente, solicito se ordene al proveedor denunciado asuma las costas vy costos del proceso,
Y en caso de incumplimiento se apliquen las multas coercitivas por incumplimiento previstas

en el articulo 1182 del Cédigo.
Il. FUNDAMENTOS DE HECHO

1. Con fecha 30 de septiembre de 2014, interné mi vehiculo de marca Jeep, con matricula
A3E-556 en el taller Divencenter S.A.C. (En adelante Divemotor), ubicado en Av,

Nicolds Arriola N2 550, distrito de La Victorla, para que se realice. el servicio de
mantenimiento preventivo de 90,000 Km., siendo atendido por el Sr. Eduardo Delgado

Pacheco, segin inventario de unidades adjunto (Anexo 1),

recomendados por Divemator. (Anexo 2)

Con fecha 02-de octubre de 2014, el Sr, Delgado me informa que existen trabajos
aditiionales que deben ser realizados, respecto de: i) amortiguadores de suspensién y
capd, Ii) discos de freno y iii) sensor de presién de neuméticos. En la misma fecha

mediante correo electrénico aprobé la_totalidad de los traba 0s _adicionales
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3. Con fecha 03 de octubre de 2014, Divemotor entrega una detalle de los trabajos

realizados mediante Orden de Trabajo (OT) N2 201080644, describiendo el servicio de
mano de obra mecénica y repuestos, por un total de USD 1,302.57, generandose la

Boleta de Venta N2 040-9449. (Anexo 3)

Con fecha 03 de octubre de 2014, Divemotor genera la Boleta de Venta N2 040-9448
vinculada con la OT N2 201078053, por concepto de mano de obra mecinica,

repuestos y materiales relacionados con el servicio de mantenimiento preventivo de

90,000 Km., donde se precisa dentro de este concepto “test de entrada y salida

witech”, ademds de cambios de filtros, aceite, entre otros. El total pagado por este
servicio ascendid a la suma de USD 659.,53.

Conforme a lo indicado en este punto y asi como en el precedente, queda acreditada

la relacidn de consuma entre el suscrito y Divemotor.

Un consumidor razonable espera recibir un servicio idéneo en todos sus extremos,
mds atin cuando acude a un concesionario autorizado y especializado en la marca Jeep.
Es decir, acorde con lo expuesto en los puntos 3 y 4 precedentes, se efectuaron todos
los trabajos y cambios de piezas requeridos por Divemotor. Asimismo, puede
observarse que, en ning@in momento Divemotor reporto ningdn otro problema en el
vehiculo automotor, conforme a ios documentos que adjuntamos. (Anexo 4)

Con fecha 19 de diciembre de 2014, el sensor de aceite, dentro del tablero de mandc
empieza a encenderse y apagarse, ademas emite sefial sonora. En este instante, me
mestaC|on de gé;vTcib mds cercana para que revisaran el nivel de aceite de mi
vehiculo, donde el personal de servicio me refiriere textualmente lo siguiente: s

vehiculo se encuentra sin aceite”. En ese momento, trasladé el vehiculo al taller de
Divemnotor, donde comprueban que el vehiculo no tenfa aceite. En ese momento, me

indican que procederan a_‘rellenar de aceite” y que ‘mantenga la unidad en_
obser\ractén, que no se expllcaban que habfa podido” ocurrir, méas adn c;{janda no se
evidencia f fuga alguna del mismo. Ante esta ligera respuesta, repliqué no sera que, en
el tltimo servicio no llenaron de lubricante mi vehiculo”, ante lo cual respondieron que

ello era poco probable, pues a su juicio el sensor de aceite hubiese dado aviso antes.

Con fecha 28 de diciembre ct cerca a_‘t_'m ;lqmlt[llo mi vehiculu presenta un fuerte ruido
enﬁ_:p_q;gr {go[pe _metalico). Ante ello, apague el mismo y solicité el servicio de ¢ gria
de la empresa Pacifico Seguros, trasladando mi vehiculo al taller de Divemotor.

Con fecha 29 de diciembre se realiza el inventario del mismo, quedando Internado
para diagndstico.(Anexo 5)
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me entreviste con el lefe de Taller, 5r. Juan Enrique Medll}a
expresdndole mi malestar por o ocurrido, sefialéndole expresamente que Divemotor
debe hacerse responsable del dafio ocaslonado .a mi vehiculo, recalcidndole que mi
vehfculo no presentaba ningun problema de_ pérdida de aceite antes del servicio de
mantenimiento preventivo y que después de dos (2) meses, simplemente me indican
que el motor se averié, més aiin cuando en forma oportuna se les advirtié _del aviso del
tablero de mando, donde sdlo se limitaron a “rellenar de aceite”, sin evaluar la causa

8. Con fecha 05 de enero,

de dicho aviso.

9. Con fecha 12 de enero de 2014, el Sr. Eugenio Huapaya Rodriguez remite un
presupuesto de reparacién de motor (mano de obra mecdnica y repuestos) por USD

6,389.,51 . (Anexo 6)

10. Con fecha 13 de enero remiti un e-mail al Sr. Juan Enrigue Medina —Jefe de Taller
Chrysler — Regién Centro, al correo jumedina@divemotor.com.pe, efectuando mi-

reclamo ante lo sucedido, sin recibir respuesta alguna. :

11. Con fecha 21 de enero de 2015, envié una carta de reclamo via notarial, detallando lo
sucedido y evidenciando en la misma la falta idoneidad en el servicio brindado por
Divemotor, por negligencia grave de sus técnicos. La falta de diligencia queda -
acreditada en el momento gue, con fecha 18 de diciembre y ante la ausencia de
lubricante al momento de ingresar mi vehiculo al taller, en lugar de “rellenar de

aceite”_debieron proceder con el internamiento del mismo, para una adecuada

evaluacién y/o diagndstico. Tampoco descartamos que la negligencia haya podido . -
ocurrir durante la prestacién misma del servicio de mantenimiento preventivo, al no
efectuarse la revisién de los niveles de aceite y/o efectuarse el cambio del mismo. De
otro lado, Divemotor en ningin momento advirtié ninguna pérdida de aceite, al
momento de ingresar la unidad, ni al entregar la misma, después de ejecutado dicho -
servicio. En consecuencia, el dafio producido a mi vehiculo es consecuencia de la grave
negligencia de su personal dependiente y por lo cual debe asumir total responsabilidad

" por sus actos. (Anexo 7)

12. Con fecha 23 de enero presenté mi reclamo al INDECOP] por los hechos materia de
denuncia. (Anexo 8) N

13. Con fecha 30 de enero de 2015, Divemotor da repuesta vfa notarial al reclamo
formulado. (Anexo 9) :

‘

Para una mejor comprensién de los hechos y afirmaciones realizados por Divemotor
en su escrito de descargo, realizaremos un breve comentario o respuesta en el mismo
ordeny por cada punto planteado en su misiva;
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Confirman que la unidad ingresd a servicio el 30.09.2014, refiriendo ademas
que el Glitimo servicio de mantenimiento preventivo se llevé a cabo el
03.11.201C con 37,973 Km. (servicio de 37,500 Km.) e indica entre otros
temas, que no pueden determinar si se han venido realizando los
mantenimiento preventivos al vehiculo, ni qué aceite u atros trabajos se hayan

realizado en la unidad.

En primer lugar, Divemotor trata de justificar su negligencia infiriendo que la
unidad no habrfa recibido sus mantenimientos preventivos. En efecto,
mediante F/. 011-30873 de fecha 03/11/2010 que adjuntamos en calidad de
anexo, se llevé a cabo el servicio de mantenimiento preventivo en el taller de

Divemotor.

Sin embargo, los posteriores servicios de mantenimiento preventivo, se
llevaron a cabo en Automotriz San Borja S.A.C. y/o ASB & Motors S.A.C. (en
adelante ASB), concesionarios autorizados para la marca JEEP en el Perd,
conforme acreditamos con los comprobantes de pago que adjuntamos en
calidad de anexo {Anexo 10) y que resumimos con el siguiente detalle:

Servicio preventivo ' Conceslonarlo Fecha Ne comprobante de pago
a) 37,500 Km. Divemotar 03.11.2010 011-30873

b) 45,000 Km. ASB 19.04.2011 001-23978

c) 52,500 Km. ASB 08.11.2011 002-02268

d) 60,000 Km. ASB 15.05.2012 002-02611

e} 67,500 Km. ASB 07.01.2013 001-06082

f) 75,000 Km. ASB 26.07.2013 001-27143

g) 82,500 Km. ASB 08.01.2014  001-27200

h) 90,000 Km. Divemotor 03.10.2014 040-09448

SIn perjuicio de lo mencionado, Divemotar entra discutir un tema, que no ha
sido planteado en nuestro reclamo, tratando de justificar su negligencia
dejando entrever que no se habrfan realizado los mantenimientos preventives
al vehfculo.

También afirma que cuando realizan los mantenimientos preventivos, no
revisan la parte interna del motor.

Ello tampoco se encuentra en discusién, reiteramos que la falta de idoneidad
se materializé cuando los técnicos de Divemotor “rellenan de aceite” la unidad,
en lugar de entrar a evaluar [a causa u origen de la pérdida de aceite,
ocasionando un grave dafio al motor.
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Adicionalmente, afirman que con fecha 19.12.2014 efectivamente la unidad
ingresé al taller de Divemotor, que ésta contaba con aceite, pero no marcaba

el nivel en la varilla. Aqul es donde proceden a rellenar de aceite y encender el
motor, recomendando tenerlo en observacidn.

Es dificil entender tal afirmacién, por un lado indican que sf habfa lubricante,
sin embargo, la varilla no marcaba el nivel. En este punto, queda demostrada
una vez més la falta de idoneidad en la prestacién del servicio, por parte de
Divemotor, como ya se ha indicado anteriormente, “rellenan” de lubricante el
motor en lugar de proceder con pericia y diligencia, requiriendo su
internamiento para un diagnéstico de la falla reportada. Es decir, dejaron al
“azar” la vida del motor.

Indican que el vehiculo ingresé al taller el 29 de diciembre de 2014 por ruido.

Realmente la.unidad ingresé el domingo 28 de diciembre de 2014 por ruido
(golpe metdlico). El ruido anterior reportado el 19 de diciembre, fue por sefial
actistica que emanaba del tablero de mando, hasta ese momento no habifa
ningdn ruido extrafio.

También precisan que con fecha 05 de enero de 2014, el jefe de taller explicé
los posibles motivos de desgaste de las piezas del motor, indicando también
que la unidad no presentaba fugas por las partes externas del motor.

Sin embargo, Divemotor se olvida de mencionar que el desgaste stbito de
algunas de las piezas del motor se ha producido por falta de lubricacién,
producto de su grave negligencia en la atencidén de este caso el dia 19 de
diciembre de 2014, ocasionado que el motor se haya fundido.

Finalmente, afirman que el asesor de servicio informé que la falla se habrfa
producido por desgaste de anillos del pistén y estos afectaron otros
componentes del motor al quedarse sin acelte.

Divemotor en este punto refiere que la unidad se queds sin aceite ¥ que ello
habrfa comprometido otras partes del motor. Esta afirmacién confirma la
impericia en el actuar de Divemotor, es decir, la unidad habrfa llegado con un
minimo nivel de aceite, sin embargo, en lugar de indagar el origen de la
pérdida y motivo de la sefial de alerta en el tablero, sélo procedieron en
rellenar de aceite el mismo, originando dfas después la total averfa del motor.
En conclusién, no queda la menor duda que el dafio ocasionadao al motor de mi
vehlculo responde a la- grave negligencia del personal dependiente de
Divemotor, por lo cual debe responder por los dafios causados,

FAlra T
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14. Con fecha 03 de febrero de 2015, el INDECOP!I traslada los descargos de Divemnator,

otorgdndome dos dfas Gtiles para Indicar sl me encuentro conforme con los mismos.
{Anexo 11)

Llama poderosamente la atencién la respuesta del proveedor denunciado, donde

afirma que el dafio ocasionado al vehlculo tiene su origen en los cuidados proplos del
cliente.

Tal afirmacién queda totalmente desvirtuada, en atencién a lo sliguiente:

a) El vehiculo ha recibido todos sus mantenimientos preventivos en
conceslonarios debidamente autorizados para la marca JEEP en el
Perd.

b

El vehiculo no presentaba ninguna falla referida a pérdida de aceite,

antes de ser internado para su mantenimiento preventivo.

€) Poco después de efectuado el mantenimiento preventivo por
Divemotor, el motor colapsa.

d) Divemotor tuvo una reaccién negligente al limitarse a rellenar de
aceite la unidad, cuando se le advirti4 de la sefial sonora emitida por el
tablero de mando.

e) Un protocolo minimo del servicio de mantenimiento preventivo, es

revisar con qué nivel de aceite llega una unidad para servicio, no

advirtiéndose ninguna situacién de anormalidad en este extremo.

No debe perderse de vista que la denuncia se sustenta principalmente en la falta de
idoneidad en la prestacion de sus servicios, lo que ha ocasionado dafios al motor de mi
vehiculo,

15. Con fecha 04 de febrero de 2015, el INDECOPI procede a concluir el reclamo
presentado, por no encontrarme conforme con lo expuesto por el proveedor. {Anexo
12)

il. FUNDAMENTACION JURIDICA

La siguiente argumentacion juridica, se fundamenta en los articulos pertinentes del
Cédigo, sefialados expresamente en los pérrafos siguientes y en todos aquellos que
resulten aplicables en la resolucién del presente caso.

I.  Articulo 1.- Derecho de los consumidores... e) Derecho a la reparacién o reposicién

del producto, a una nueva ejecucién del servicio, o en los casos previstos en el

presente Cédigo, a la devolucién de la cantidad pagada, segdn las circunstancias.

En el presente caso, solicito expresamente la reparaclén de mi vehlculo como
medida coercitiva reparadora’ y se garantice fa misma, conforme a los términos
expuesto en el punto | precedente.

ST A . ESERGLE ¢ S P G
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il ‘Articulo 19 Obligacién de los proveedores- El proveedor responde por la
idoneidad y calidad de los productos y s_e'rvlclos ofrecidos [..'.]_ .

. Queda claro que al solicitar un servicio de mantenimiento preventivo y ejecutar
todas los trabajos recomendados por Divemotor, asi como cumplir en comunicar en
forma oportuna la falla que reportaba el tablero de mando del vehlculo, se espera
que el proveedor denunciado como experto en la materia, preste un servicio
idéneo, lo cual a todas luces y conforme se ha expresado en los fundamentos de
hecho, ello no ha ocurrido. Nos preguntamos, es posible que el motor de un
vehfculo con apenas 90,000 Km. de recorrido, que ha ' recibido todos sus
mantenimientos preventivos en forma oportuna en concesionarios autorizados,
poco después de recibido su Gitimo servicio preventivo, simplemente el motor
colapse sin responsabilidad alguna de Divemotor, mds atin cuando se limité a
“rellenar” de aceite el motor, sin proceder con un minimo de diligencia en su
actuacién, lo-que llevd a las consecuencias ampliamente expuestas en el presente
escrito.

ii.  Artlculo 20.- Garantfas.- Para determinar la idoneidad de un producto o servicio,
debe compararse el mismo con las garantias, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio.

Las garantfas pueden ser legales, explicitas o implicitas:

{..) c) 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 gue han sido adquiridos por el consumidor considerando, entre
otros aspectos, los usos y costumbres del mercado, '

En este caso, resulta evidente que un cansumidor razonable lo minima que espera
recibir ‘es un servicio de calidad: i) al internar su vehiculo en un taller de primer
nivel como Divemotor, ii} efectuando todos los trabajos recomendados por los -
expertos. Es decir, se tiene la expectativa de recibir un servicio idéneo, durante el
servicio mismo, y durante la atencién postservicio, entendiéndose que existe una
garantfa implicita acorde al serviclo prestado, garantia que Divemotor pretende
ignorar y rechazar. : )

iv.  Articulo 21.- Proteccidn de las expectativas del consumidor

211 A falta de garantla explicita, la garantfa Implicita vincula all proveedor,

(resaltado agregado)

Es decir, el proveedor se encuentra vinculado a prestar un servicio Idéneo nyo
diligente en todo momento, y garantizar el servicio prestado, lo cual no ha ocurrido,
como se ha demostrado en el presente escrito.
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wil.

Artlculo 104.- Responsabilidad administrativa del proveedor
El edor es administrativamente respon: ble por la falta de idoneidad o

calidad (..) o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Chdigo ¥
demés normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o
servicio determinado. (subrayado agregado)

La prestacién del servicio prestado es una de resultados, pues se espera al término
del mismo, un resultado concreto, recibir la unidad vehicular en Aptimas
condiciones de operacién y/o funcionamiento; garantizdndose los trabajos
realizados. Asimismo, ante una sefial de mal funcionamiento del vehiculo, se reciba
una prestacién adecuada y diligente, en atencién a la naturaleza propia del servicio

brindado.

Articulo 107.- Infracciones administrativas

Constituye infraccién administrativa la conducta del proveedor que transgrede las

disposiciones del ente Cédigo, tanto si_ello_implica violar los_derechos

reconocidos a los consumidores como incumplir las obligaciones gue estas normas

imponen a los proveedores. {...] (Subrayado agregado)

por lo expuesto y probado, ha quedado acreditada la falta de idoneidad de
Divemotor en la prestacién de sus servicios, por lo.cual ha incurrido en Infraccién
administrativa sancionable, conforme a lo previsto en el Cédigo.

Articulo 100.- Responsabilidad Civit

€l proveedor que ocasione dafios y perjuicios al consumidor estd obligado a
indemnizarlo de conformidad con las disposiciones del Cddigo Civil {oed

En este punto, nos reservamos la facultad de iniciar oportunamente las acciones
por responsabilidad civil contractual, conforme a las normas del Cédigo Civil sobre
la materia. Para ello probaremos en su oportunidad, no solo el dafio emergente,
sino también el lucro cesante, toda vez que llevo més de 2 (dos) meses sin poder
disponer de mi vehfculo en atencién al dafio ocasionado,

MEDIOS PROBATORIOS Y ANEXOS

Anexo 1 Copia del Inventario de Unidades AUTOS de fecha 30.09.2014.

Anexo 2 Correo electrénico de fecha 02.10.2014.

Anexo 3 Copia de la boleta de venta N2 040-9448 y del detalle de la QT
201080644.

Anexo 4 Copia de boleta de venta N2 040-9448 y del detalle de la OT
201078053.

Anexo 5 Copia del Inventario de Unidades AUTOS de fecha 29.12.2014,

Anexo 6 Presupuesto de reparacidn.

Anexo 7 Carta notarial remitida al denunciado.
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Anexo 8
Anexo 9
Anexo 10

Anexo 11
Anexo 12
Anexo 13

Anexo 14
_Anexo 15

Anexo 16

Y

Cargo de recepcién del reclamo formulado ante el INDECOPL.

Carta notarial de respuesta del denunciado ;
Comprobantes de pago que acreditan los servicios de mantenimiento
preventivo y p4gina web de conceslonarios autorizados para la marca
leep en el Peri.

Correo electrénico de respuesta al reclamo remitido por el denuncia
al INDECOPI.

Correa electrénico donde se da por concluido el reclamo presentado
en contra del denunciado,

Copia de tarjeta de propledad del vehfculo.

Copia del DNI del interesado.

do

Recibo por honorarios del abogado y pago del mismo, el cual sustenta .

los costos incurridos en el presente proceso.
Pago de tasa por derecho de trémite.

0 a ustedes dar el trimite que corresponda conforme a ley.

jayzo de 2015

" ZABOGADO
Reg: CAL 67280

L
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IRESTERN STAR

Mercades-Benz
MNCMBRE: GAMING AND TECHNOLOGY PERU RUGC: 20507314644
DIRECCIGN: AV, HEPUBLICA DE PANAMA NRO FECHA: 30.08.2014
TEL. CLIENTE; <01) 617-3836 FEC.VIGENCIA:  30.10. 2014
COBDIGO 0001009137
MARCA: Jeep
MODELO: GRAMD CHEROKEE LAREDO 4
CHASIS: 1JBGR48K3BC130164 :
MOTOR: : SUCURSAL; Ganada
PLACA: AJE-556 ACEPTACION:

SOO @R <ot JECR,

0100333459

COMENTARIOS: CLIENTE SOLIGITA RAUZAR EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO { § 640.00 APROX)

GLIENTE SOLICITA REVISAR GHILLIDO AL MOMENTO DE FRENAR

CLENTE SCLICITA REVISAR POR QUE SE QUEDA ENCENDIDOD EL TESTIGO DE LLANTA
BAJA. ' _

GLIENTE SOLICITA REIVISAR POR QUE SE QUEDA ENCENDIDG EL TESTIGO DEL AIR
BAG.

81 JulLs Anfonio Falla
tell: 997-517680

s-mail: flalla@samcorp.com.pe

SINIESTRO/POLIZA/CLIENTE:

TEXTOS ADICIONALES

M. DE ©. MEC. 0.00

TRAB. DESAB, 0.00 TOTAL OT
TRAB. PINT. _ 0.00 DESCUENTO
REPTO. 0.00

TFT 0.00 . TOT.NETC
LUBBICANTES ' 0.00 GV

MAT | WES 0.00 TOT. VENTA

SON: CERO CON 00/100 US$ DOLARES

=Dlvemeber cusnta con un Ststema de Gestién de Galidad aprobade por Bureaw Vanilas Cerlification canforme o la Horma $50 901

en $o5 procesos desameliados enUma ¥ Sucursates™

Lima: Av. Ncrtss Ariola 550 - trb. Sta Cataing - La Viclorda - Tl {59-1) T12-2000 Far: [31-1} T12-2002
A, Araenbucd 189~ Sanls’dta TeJI [51 132254%0

BUOKsEs Tl Av. deom 1933 - San'a Leoror — Tek {044) 221-686 Fae: {094) 204-754
Cursexnrs A, Inch d 550, L. | - — Tefefax: (064) 246-000

Calamarca: Av. Via de Eviamiento Node 234 — Urb, El Busque — Calamarca TeY: (076) 341.309
Arequpa: Av, Aracdin ¥m. & — Ceird Colorade — Teefar: (054) 272-077
Huarsz: Camelers Husrar. Km. 3.2 - Sedor Yichay Telf: {043 221-057
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... CONDICIONES GENERALES DE PRE-ORDEN/COTIZACIO

Conste por ef presente documento la solicitud de reparacion, mantenimiento u otre similar que firman por un lado el
suscrito, en adelante EL CLIENTE y de otro lado la empresa Divecenter S.A.C., en adelante LA EMPRESA, en los
términos y condiciones siguientes: o o T
I. ACUERDOS GENERALES.- EL CLIENTE autoriza a LA EMPRESA a realizar los trabajos descritos en
el presente documento. EL CLIENTE se compromete a pagar la revision y diagndstico de su vehiculo, cargo
que sexd efectivo a pesar que la reparacion, mantenimiento u otro similar no se ejecute. LA EMPRESA se
reserva ol derecho de realizar los trabajos solicitades por el cliente. Co s
Y. FACTURACION Y PAGO.- EL.CLIENTE pagatd toda reparacion, mantenimiento u otro similar al
contado contra-entrega de vehiculo o con una orden de compra en caso que el cliente tenga linea de crédito -
activa con LA EMPRESA. En caso EL CLIENTE no cumpla con fetirar su vehiculo dentro del plazo de tres
(3) dias, computados a partir de la fecha de haber recibido el aviso sobre la culminacién def trabajo, LA
EMPRESA cobrard un interés con la tasa méxima permitida por Ley, sin necesidad de requerimiento previo
alguno; asi como la suma de US$ 30.00 diarios més IGV por el espacio que ocupa el vehiculo. En los
casos que asi lo considere por conveniente, LA EMPRESA podr4 solicitar a EL CLIENTE que abone en
forma adelantada el 50% del total del presupuesto de la reparacién, mantenimiento u otro similar.

II. ENTREGA DEL VEHICULO.- LA EMPRESA se compromete a efectuar la reparacion, mantenimiento u
otro similar en el plaze sefialado, salvo caso fortuito, fuerza mayor, actos de terceros ajenos a nuestro
personal, actos u omisiones del cliente. Si por alguna circunstancia fuera pecesaria una reparacion,
mantenimiento u otro similar de mayor volumen o un mayor plazo, LA EMPRESA comunicard a EL
CLIENTE en el mas breve término posible, fijindose un plazo extraordinario para completar el trabajo
encomendado. En ningin caso, y bajo ninguna circunstancia, EL CLIENTE tendr4 facultad para reclamar ¢
pago de una indemnizacién por dafios y perjuicios, lucro cesante, entre otros, a! no haber podido disponer de™
su vehiculo en la fecha sefialada. Se considerard como vehiculo entregado, cuando EL CLIENTE firme el
inventario de salida.

IV. RETENCION DEL VEHICULO.- Cuando EL CLIENTE no cumpla con pagar {a obligacin asumida por
la reparacidn, mantenimiento n otro similar, LA EMPRESA queda plenamente autorizada para ejercer
derecho de retencién sobre el vehiculo, hasta que el importe total de la deuda sea integramente cancelado;
agimismo LA EMPRESA se reserva el derecho de efectuar las acciones legales que corresponde para

- gobrarse la obligacién impaga, sin perjuicio del cobro de la suma referida en el numerat IL - oo
V. CGARANTIA.- LA EMPRESA otorga garantfa por la reparacidon, mantenimiento u ofro similar
efectivamente brindado. Para que la garantia se ejecute es indispensable presentar la factura/boleta
{original); asimismo, se inicia con la fecha de emisidn de la factura/beleta. La garantia no cubre dafios
directos € indirectos, como lucro cesante, dafio emergente, gastos de remolcade, traslados, viajes y
hospedaje, dafios a terceros, etc.; Fallas producidas por el incumplimiento de instrucciones de servicio y
mantenimiento (Se recomienda leer detenidamente ef manual de usuario y seguir estrictamente la
informacién detallada en el mismo). Dafios por consecuencia del uso de combustible no adecuado. La
garantia queda sin efecto si se detecta la intervencion de terceros.
Para garantfa de carrocerfa y pintura el periodo de cobertura es de doce (12) meses, la cual es aplicada a las
partes reparadas segin la factura/boleta; durante el periodo de garantia, cualquier deficiencia en el trabajo de
carrocerfa y pintura realizado por cuenta de Divecenter S.A.C. serd reparado sin cargo alguno; la garantia fiL
cubre los dafios causados por agentes extraiios, sean estos tipo fisico o quimico; reparaciones producte de
desgaste normal debido al uso.
El periodo que cubre la garantia otorgada por LA EMPRESA al CLIENTE, para Autos es de seis (00)
meses, 7500 km; lo que ocurra primero, mientras que en Vehiculos Comerciales para: Trabajos de
reparaciones en tren motriz (Motor, cajas de cambios y diferencial) — doce (12) meses, 50,000 km o 1,250
horas de operacién; lo que ocurra primero; Trabajos de mantenimiento preventivo — tres (3) meses, 10,000
km o 250 horas de operacion; lo que ocurra primero; y Trabajos en otra parte del vehiculo — seis (6) meses,
20,000 km o 500 horas de operacion; lo que ocurra primero.
Nota: Los periodos de cobertura en horas serdn sélo para vehiculos con aplicacién en construccién, mineria
o alguna otra aplicacién que se mida ¢l recorrido en horas.
EL CLIENTE declara haber sido informado adecuadamente sobre las CONDICIONES GENERALES DE LA PRE.
ORDEN, asi como de la informacién descrita en el anverso del presente, declarando su expresa conformidad con la firm:
de este documento.
Por seguridad sélo se entregard el vehiculo al portador del presente documento.

Firma del Cliente Firma del Asesor

Nombre del Cliente | Nombre del Asesor
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Jesus Falla C.
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De:
Enviado el:
Para:
Asunto:

Correcto ,

Estaremos en comunicacién ¢l dia de mafiana por la mafiana

Gracias
Saludos

Eduardo Delgado {eddelgado@divemetor.com.pe]

Jueves, 02 de Octubre de 2014 09:18 a.m.

Jasus Falia C.

Re: TRABAJOS ADICIONALES AL SERVICIO ., JEEP . 5. CHEROKEE LAREDO
A3E-556

El 2 de octubre de 2014, 9:15, Jesus Falla C. <jfalla(@tsi.nef.pe> escribio:

Ok aprobado.

]

AT

Jestis Falla Cardenas

Gerenfe de Auditoria

Av, Republica de Panama 3030, San isidro

Lima, 27 Perd-

T 511-617-3800 Anexg 1712

De: Eduardo Delgado [mailto:eddelaado@divernotor.com.pe]

Enviado el: Jueves, 02 de Octubre de 2014 02:09 a.m.

Para: Jesus Falla C.

.,zrﬁ'sunto: Re: TRABAIOS ADICIONALES AL SERVICIC . JEEP . G. CHEROKEE LAREDO A3E-556

Podemos aplicar un 10% de descuento , no solo en los adicionales , también en el servicio realizado.

En el caso que acepte realizar los trabajos, estos estarian terminados para el dfa de mafiana viernes
03/10/2014 a las 11:00 am. '

Esperamos su confirmacidn.

Gracias

Saludos



““E12 de octubre de 2014, 8:47, Jesus Falla C. <ifalla@tsi.net.pe> escribig: o fmeisimi

I
. Sr, Delgado,

(racias por su mensaje.
Consulta, que porcentaje de descuento puede gestionar por todo lo presupuestado.

Quedo a la espera de sus comentarios,

Jeslis Falla Céardenas
./"|‘*'<,‘|erenle de Auditoria
| Av. Repiblica de Panama 3030 , San Isidro
Lima, 27 Pert

T 511-617-3800 Anexo 1712

El 02/10/2014, a Ias 08:38, "Eduardo Delgado” <eddelgado(@divemotor.com.pe> escribio:

Buenos dias Sr, Falla.

Adjunto al corteo el presupuesto por los trabajos adicionales que deben ser realizados en su
vehiculo.

*AMORTIGUADORES DE SUSPENSION Y CAPO ESTAN RENDIDOS.
*LOS DISCOS DE FRENO YA ESTAN FUERA DE MEDIDA.

*SENSOR DE PRESION DE NEUMATICOS ESTA MANDANDO MALA SENAL

Por favor confirmar para poder proceder.

Cualquier consulta no dude en contactarme.
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Gracias

Saludos

Eduardo Delgado Pacheco

Asesar de Servicio Post Venta

T DIVEMOTOR

Cel: (51) 970 944 204
Telf: (511) 712 2000 anexc 2087
Fax: (511) 712 2085

RPM: *0358282

www.divemotor.com

<GAMING AND TECHNOLOGY .pdf>

Toda la infermacion existente en este correo electrénlco es canfidencial y exclusivamente para el use del destinatario o los destinatarios,
Queda prohibida su divulgacion, copia o distribucion a terceros sin 1a prevla autorizacidn escrita del remitente. En caso haber recibido
este correo electrénico por efror, se ruega eliminarle y notificar inmediatamente este hecho mediante respuesta a la direccién electrénica
del remitente. Gracias.

The information contained in this transmission s Intended only for the confidential use of the above mentioned reciplent. Any review,
dissemination, distribution, or copying of this cammunication is strictly prohibited. If you have received this in error, please notify the
sender Immediately by telephone or fax at the number set forth above, and proceed to destroy or delete this e-mail immediately, Thank
YOLL
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Por favor considere el medio ambiente antes de imprimir este email
Please consider the environrment before printing this emall



Eduardo Delgado Pacheco

Asesor de Servicio Post Venta

DIVEMOTOR
,/TC;el: (51) 970944 204
ITeIf: {511) 712 2000 anexo 2087
Fax: {511) 712 2085
RPM: *0358282

www,divemotor.com

~~Jadata mfurmaaon exrstente en este correc eiectrénico es conﬂdenma[ y exclusivamente para el uso del dest]natar]o 0 los destmatarlos.
Jueda prehibida su divulgacidn, copia o distribucién a terceros sin la previa autorizacién escrita del remitente. En caso haber recibido
' este correo electrénico por error, se ruega eliminarlo y notificar inmediatamentea este hecho mediante respuasta a la direccién electrénica
del remitente. Gracias.

The information contained in this transmission is intended only for the confidential use of the above mentioned recipient. Any review,
dissemination, distribution, or copying of this communication is strictly prohibited. If you have received this in error, please natify the
sender immediately by telephone or fax at the number set forth above, and praceed to destray or delete this e-mall Immediately. Thank
you.

Eduardo Delgado Pacheco
Asesor de Servicio Post Venta

DIVEMOTOR
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Detalle Adjunto de Factura
DIVECENTER S.A.C
NOMBRE: JESUS ANTON|0lFALLA CARDENAS FECHA IMPR.: 03.10.2014_
DIREGCION: AV, REPUBLICA DE PANAMA # 3030 LIMA COND, PAGO: Hasta et 03.10.2014 sin deduccidn
RUC: HRQ. OT: 201080644
MARCA: Jeep QT TIFO: OT oliente )
MODELO: GRAND CHEROKEE LAREDO 4X4 FECHA OT.: 02,10.2014 o
CHASIS: 1JBGR48K3IBC130184 FECHA TERM.: 03,10.2014 12:00:43
MCOTOR: RECEPCIONISTA: EDUARDC DELGADO PACHECO
MATRICULA: A3E-556 ASEGQGURADO: GAMING AND TECHNOLOGY PERU S.A.
KM: on,i51 QRDEM NRO:
. MATRIC, 22,02.2008 SUCURSAL: CANADA
COMENTARIOS:
AN
3
SINIESTRO/POLIZAJCLIENTE
MANO DE OBRA MECANICA TIEMPO TARIFA UNI. DESC. REC. TOTAL
Amartiguador frontal - resmplace frontal - Jado 0.6 H 50.00 2.80- 0,00 26.10
derecho {C) SE, UR, X8, 0X, 07, 10, 27, 51, 56, 6X,
65, 68
Amortiguador frental - reemplace frontal - lado 06 H 50.00 2.90- 0,00 26.10
izquierdo {C) SE, UR, X8, 0X, 07, 10, 27, 51, 56, 6X,
G5, 68
Disco de frenc rotor - Reemplazar dalantero - ambos 0.6 H 50.00 2.50- 0.00 22.50
{ados (B) TP, 0X, 09, 11, 2X, 3X, 36, 41, 45, 87, 69
Frenos de disco rotor - Heemplazar posterior - ambos 0.2 H 50,00 1.10- .00 9.80
fados (B) TP, OX, 09, 11, 2X, 3X, 36, 41, 45, 68, 79,
87, 89
San?r, presion de los neumalicos inferiores - c.8 H 50,00 . 4.00- 0,00 38.00
a ! place uno {C) SE, X8, 11,48, 65
h SUBTOTAL 120.60
REPUESTOS CANT P, UNIT DESC. REC. TOTAL
AMGORTIGUADOR CAPOT WK .0 UN 34.81 3.48- 0.00 31.33
DISCO DE FRENO POST. WKO05 2.0 UN 164,91 30.98- .00 278.84
DISCO FREND DELT. WK 2.0 UN 120.57 24.7%- 0.00 217.03
SENSOR PRESION NEUMATICO 1.0 UN 11427 11.43- 0.00 102,84
AMORTIGUADOR DE SUSP DEL 2.0 UN 196.24 39.25- 0.00 3563.23
SUBTOTAL ] 963.27
TEXTQS ADICIONALES
M. DE Q. MEC, 120,60 TOTAL OT 1,226.52
TAAB, DESAB, 0.00 FRANQUICIA 0.00



E ' Detalle Adjunto de Factura

TRAB, PINT. 0.00 DESCUENTO 122.65-
REPTO. Ty RECARGO 0.00
TFE 0.00 TOT. NETO 1,103.87
LUBRICANTES - 0.00 GV ’ 198.70
MATERIALES 0.00 TOT. VENTA 1,302.57

SON: MIL TRESCIENTOS DOS CON 57/100 USS DOLARES

AT



. DIVECENTER S, AL

AT TR
Mercedes-Bonz HIESTERN S0 A

TOR

. @ TR e

CHRYSLER

s p—

Joep.

1 SENOR{ES}:. FAlTs TTRT R Sente Aeionid

'RU.C. N° 20520588486
BOLETA DE VENTA
040 N© 00094”9

31 ﬂ Th m f1 ‘ﬁ"'ﬁlﬂ ‘?"\h"\‘lﬂ Il’}!’ l ﬂ"'!h"l '1
-t e

i‘l"' Jﬂ'!f“ll‘

WD PL GRS
A0 LA YA TR,
?“!‘"Fmﬁﬂ
TRAD. FITRA IE THEEX: :
WIRRICRUTES 170 UATERTALES: _ '
00 WL TREGCTENIOR 05 COIE ST/100 BOLARTE AURTILAND

28,80
¢.00
kI
(RO
.00

106.94 W.00- - 0,90

”?BI(YI'FL'

TOTEL VAT (1.8.7. Dncluido): ~SEATER Ba 5

pomiciLio: A7, REPURLICA OF TARU G090 ;ﬁ‘lms a0 OF s
pisTRITO; 34 LFIUEE . COND. pago; s A pactie Teoha Dor
oni; .- CBOERTTS FOND:  THivTi u .
ACTIVIDAD/GIRO: , FAX:
T — e Pt et SeeIan
Bapea: Jetp Terha Sern: 03730201 —
flade)s fRAN CREFORER LR Reeildds pars TEEGAT ACNERD RRDARID
fro Chasfar - LWRGR4GEIBCL0164 lre 5 Y
fira Tiotar; A Tife 0T B
il : o5
iR i OERA BRCSHISA - TR DARIFAEL,  DESE,. 0 {658
{ ignader frontal - reenplace [roate 0,60 aron o 108 .00 . KERH)
dmartiguader frontal - reepplace fronta .G ML 00 16.00- . .80 610
Binoa de frepn vetor - Geesplazar-dalan .50 54,00 W0 .00 - 3180
Friomos d2 disen vodor - RBeemplanzr post .78 56,00 10,00 .40 ConAd
Sf‘:rrn presion de los acnaabicos infex 8.68 . 100 10.08- B (¢ © 3500
] : L6 PRECIO YRIT.  DSE. B AL
'{[lﬂhT‘f‘UM)(lh CAPOT W t, o0k 3L 10,00~ 0.00 - 3.5
BISCO BE FRERG FOBT. WEO& 2.001 144,81 14,90- .00 PYHIRY
DIE00 CRENG DELT, VE 2000 1565 18.90- 0,40 ; VB
- GRUSOR PREGION. HEUBATICH i.ou H LA 10.06- 000 T 162,44
~SHOBTIGUAROR I E0SP PRI a0 353,00

Principal: Av. Canada 1160 - Urb. Sania Calalina - La Victoria - Lima - Lima - Pant
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Batalle Adjunto de Factara
£

Wt

DIVECENTER S.A.C

.

NOMBRE: JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS FECHAIMPR.:  03.10.2014

DIRECCION:  AV. REPUBLICA DE SANAMA # 3030 LIMA COND, PAGO:  Hasta el03.10.2014 50 deducci6n

RUC: NRO. OT: ""'E?)Ttﬁ’ﬁqss..-»*’

MARCA: Joep OT TIPO: QT cliente

MODELO: GRAND GHEROKEE LAREDD 4X4 FECHA OT.: 40.09.2014 ,.,/

CHASIS: | JBGRABIKIBC130164 FECHATERM.: 01102014 16:00:32

MOTOR: RECEPCIONISTA: EDUARDO DELGADO PACHECO
MATRICULA:  A3E-558 ASEGURADO:  GAMING AND TEGHNOLOGY PERU S.A.
KM: 90,150 ORDEN NRO:

F. MATRIC. 22 02,2008 SUCURSAL: CANADA

£ MENTARIOS:

SINIESTRO/POLIZA/CUIENTE
1

MANO DE OBRA MECANICA TIEMPO TARIFA UNL, DESC. REC. TOTAL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO 50,00 21.50- .00
TEST DE ENT RADA Y SALIDA witech 0.2 H 50.00 1.00- 0.00 9,00

SURTOTAL 202.50
REPUESTOS DESC. REC. TOTAL
FILTRO AIRE KJ WK3,7 02110 10 UN 35,05 351 0.00 31.54

FILTRO ACEITE MOTOR 3.71 KJ . 1.0 UN 20.35 2.04- 0.00 18,31
CONCENTRADD LAVACRISTALES 1.0 UN 7.52 0.71- 0.00 5.41
ACEITE MOTOR 5W20 1/4GL 1.0 UN 13.85 1.37- 0.00 12.28
ACEITE MOTOR 5W20 GL (LT} 1.0 UN 67.59 B.76- 0.00 " 6083

. FOCO CUCHILLA 3157K BLAN 2.0 UN 2.07 0.41- 0.0 3.73
| BUSIA KJBTLIA 6.0 UN . ga 4.99- 0.00 44.93
LIMPIADCR CUERPO AGELERADOR 1.0 UN 8.90 * 0.89- 0.00 .01
SENSOR PRESION NEUMATICO ' 1.0 UN 11427 11.43- 0,00 102.84
SUBTOTAL 288,88

MATERIALES CANT p. UNIT DESC. REC. TOTAL
aplicacion al 20.00 {.00 000 306.00
LIMPIACOR DE FRENOS MAG 1 408 1.0 UN 16.50 . 000 0,00 15,80
P_LlJA_FiERFKOﬂASA__GRANO 40 1.0 UN 2,04 0.00 0.00 2.04
MATERIALES E INSUMOS 20 UN 10.00 0.00 .00 20.00

SUBTOTAL 67.54

TEXTOS ADICIONALES

M. DE 0. MEC. 202.50 ] TOTALOT
TRAB. DESAB. 0.00 FRANQUICIA 0.00



TRAB. PINT. 0.00
REPTO. 288,88
TFT 0.00
LUBRICANTES 0.00
MATERIALES 67.54

SON: SEISCIENTOS CINCUENTA Y MUEVE CON 53/i00 USS DOLARES

DESCUENTO
RECARGO
TOT. NETO
IGY ’
TOT. VENTA

Datalle Adju

o PARINARZ

54.61-
0.00
558.92

100.61
659.53

nto de Factura
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Mercedes-Benz NUTERISTAE AN
NOMBRE: JESUS ANTONIO FALLA CARDENA RUC:
DIRECCION:  AV. REPUBLICA DE PANAMA #3 FECHA: 29,12.2014
TEL. CLIENTE: 9975717680 FEC.VIGENCIA:  28.01.201%
coDIGO 0001276650 COTIZAGION: 0100415729
MARCA: Jesp _ HEC!EPCIONISTA: EUGENIQ HUAPAYA RODRIGUEZ
MODELO: GRAND CHEROKEE LAREDO 4 TELEFONO: '
CHASIS: {JBGRABKIBCIZ0164 CORREO :
MOTOR: : SUCURSAL: Canada
PLACA: AJE-556 ACEPTACION:
COMENTARIOS: VEHICULO INGRESO EN GRUA AL TALLER
CLIENTE SOLICITA REVISAR RUIDO DENTRO DEL COMPARTIMIENTO DEL MOTOR ,
ESTANDO EN MARCHA Y ESTACIONADO {GOLPE METALICO) o
PYP. EVALUAR SINIESTRO {CIA. DE SEQUROS PACIFICO). PUERTAS LATERALES
LADO RH. Y GUARDAFANGO DEL. RH,
N
Sr. yesus Antonio Falla
iell; 997-517680
e-mail: jfalla@samecorp.com.pa
SINIESTRO/POLIZA/CLIENTE:
TEXTOS ADICIONALES
M. DE C. MEC. 0,00 ‘
TRAB. DESAB, 0,00 TOTAL OT 0,00
TRAB. PINT. 0,00 DESCUENTO 0,00
HEPTO, 0,00 _
TET, 0,00 TOT. NETO 0,00
< .{ICANTES . 0,00 GV’ ' 0,00
MATERIALES 0,00 TOT. VENTA 0,00

SON: CERO CON 00/100 USS DOLARES

/"

Une

e
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. - . CONDICIONES GENERALES DE PRE-ORDEN/COTIZACION® .© =~ " .. ... . . ..

e Conste por el presente documento la solicitud de reparacién, mantenimiento u otro similar qué firman por un lado el
’ susctito, en adelante BL CLIENTE y de otro lado la empresa Divecenter S.A.C., en adelante LA, EMPRESA, en los
términos y condiciones siguientes: ' o . ' o
1. ACUERDOS GENERALES.- BL, CLIENTE autoriza a LA EMPRESA a realizar los trabajos descritos en
el presente documento. EL CLIENTE se compromete a pagar la revision y diagnostico de su vehiculo, cargo . .
que serd efectivo a pesar que la reparacién, mantenimiento u otro similar no se ejecute. LA EMPRESA se
reserva el derecho de realizar los trabajos solicitados por el cliente. .
II. FACTURACION Y PAGO, EL CLIENTE pagari toda reparacién, mantenimiento u ofro’ similar al
contado contra-entrega de vehiculo o con una orden de compra en caso que el cliente tenga linea de crédifo
activa con LA. EMPRESA. En caso EL CLIENTE no.cumpla con retirar su vehiculo dentro del plazo de tres .
(3) dias, computados a partir de la fecha de haber recibido el aviso sobre la culminacién del trabajo, LA
EMPRESA cobrar4 un interés con la tasa méxima permitida por Ley, sin necesidad de requerimiento previo
alguno; asi como la suma de US$ 30.00 diarios més IGV por el espacio que ocupa el vehiculo. En los
casos que ast lo considere por conveniente, LA EMPRESA podré solicitar a EL CLIENTE que abone en
forma adelantada el 50% del total del presupuesto de la reparacidn, mantenimiento u otro similar. '
III. ENTREGA DEL VEHICULO.- LA EMPRESA se compromete a efectuar la reparacion, mantenimiento u
otro similar en el plazo seiialado, salvo caso fortuifo, fiuerza mayor, acios de terceros ajenos a nuestro
! personal, actos u omisiones del cliente. Si por alguna circunstancia fuera necesaria una reparacidn,
mantenimiento u otro similar de mayor volumen o un mayor plazo, LA BMPRESA comunicatd a2 EL
i CLIENTE en el mas breve término posible, fijindose un plazo extraordinario para completar el trabajo
encomendado. En ningln caso, y bajo ninguna circunstancia, EL CLIENTE tendré facultad para reclamar el
pago de una indemnizacién por dafios y perjuicios, Iucro cesante, entre ofros, al no haber podido disponer de
su vehiculo en la fecha sefialada. Se considerard como vehiculo entregado, cuando BL CLIENTE firme &l
inventario de salida, '
Iv. RETENCION DEL VEHICULQ.- Cuando EL CLIENTE no cumpla con pagar la obligacién asumida por
la reparacién, mantenimiento u otro similar, LA EMPRESA queda plenamente autorizada para ejercer
derecho de retencidn sobre el vehiculo, hasta que el importe totat de ia deuda sea integramente cancelado;
asimismo LA EMPRESA se reserva el derecho de efectuar las acciones legales que corresponde para
cobratse la obligaci6n impaga, sin perjuicio del cobro de la suma referida en el numeral IL. -~ .0 R RTINS
V. GARANTIA.- LA EMPRESA oforga garantia por la reparacién, mantenimiento u otro similar
 efectivamente brindado. Para que la garantia se ejecute €s indispensable presentar la' factura/boleta
(original); asimismo, se inicia con la fecha de emisién de la factura/boleta. La garantia no cubre dafios
directos ¢ indirectos, como lucro cesante, dafio emergente, gastos de remoicado, traslados, viajes y
hospedaje, dafios a terceros, efc.; Fallas producidas por el incumplimiento de instrucciones de servicio y
mantenimiento (Se recomienda leer detenidamente el manual de usuario y seguir esfrictamente la
informacién detallada en el mismo). Dafios por consecuencia del uso de¢ combustible no adecuado. La
garantia queda sin efecto si se detecta la intervencion de terceros.
Para garantfa de carroceria y pintura el periodo de cobertura es de doce (12) meses, la cual es aplicada a las
partes reparadas segin la factura/boleta; durante el perfodo de garantia, cualquier deficiencia en el trabajo de
carrocerfa y pintura realizado por cuenta de Divecenter S.A.C. serd reparado sin cargo alguno; la garantia no
cubre los dafios causados por agentes extrafios, sean estos tipo fisico o quimico; reparaciones producte de
desgaste normal debido al uso,
El periodo que cubre la garantia otorgada por LA EMPRESA al CLIENTE, para Autos es de seis {06)
meses, 7500 km; lo que ocutra primero, mientras que en Vehiculos Comerciales para: Trabajos de
reparaciones en fren motriz (Moter, cajas de cambios y diferencial) — doce (12) meses, 50,000 km o 1,250
horas de operacién; lo que ocurta primero; Trabajos de mantenimiento preventivo — tres {3) meses, 10,000
km o 250 horas de operacitn; lo que ocurra primero; y Trabajos en otra parte del vehiculo — seis (6) meses,
20,000 km o 500 horas de operacidn; lo que ocurra primero,
Nota: Los periodos de cobertura en horas serén solo para vehfculos con aplicacién en construccién, mineria
o alguna ofra aplicacidén que se mida el recorrido en horas.
El. CLIENTE declara haber sido informado adecuadamente sobre las CONDICIONES GENERALES DE LA PRE-
ORDEN, asi como de la informacién descrita en el anverso del presente, declarando su expresa conformidad con la firma
de este documento.
Por seguridad sélo se entregard el vehiculo al portador del presente documento.

Titma del Cliente Firma del Asesor

Nombre del Cliente Nombre del Asesor
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OMBRE: JESUS ANTONIQ FALLA CARDENA RUC:

IRECCION:  AV. REPUBLICA DE PANAMA # 3 FECHA: 29.12,2014

EL. CLIENTE: 997517680 FEC.VIGENGIA:  28.01.2015

ODIGO 0001275550 COTIZACION:  D100415729

ARGA: Jeep RECEPCIONISTA: EUGENO HUAPAYA RODRIGUEZ

IODELO: GRAND CHEROKEE LAREDO 4 TELEFONO:

HASIS: 1J3GR48K38C130164 ' CORREO :

IOTOR: ' SUCURSAL:  Canada

LAGA: A3E-566 ACEPTACION:

JOMENTARIOS: VEHIGULO INGRESC EN GRUA AL TALLER

LIENTE SOLICITA REVISAR RUIDO DENTRO DEL COMPARTIMIENTO DEL MOTOR,,

‘STANDO EN MARGHA Y ESTAGIONADO (GOLPE METALICO)

P EVALUAR SINIESTRO (ClA. DE SEGUROS PACIFICO). PUERTAS LATERALES

ADO RH. Y GUARDAFANGO DEL. RH.

b - .‘\' ‘

ir. Juuus Antonio Falia

3if: 997617680

~thail: jfalla@sameorp.com.pe

INIESTRO/POLIZAICLIENTE:

fANO DE OBRA MECANICA TIEMPO TARIFA UNI. DESC. TOTAL
ymdemotor 30 H 50.00 0.00 400.00
lesarma y amme de motor 5.0 H 5C.00 0.00 250.00

SUBTOTAL 650.00
EPUESTOS CANT p. UNIT DESC. TOTAL
IMPAQUETADURA MOT SUP. LG. 1.0 UN 189.10 0.00 188.10
MPAQUE MOTOR INF. JG KJ 1.0 UN 152,63 0.00 152.63
ANILLOSDE MOTOR STD. 60 UN 54.78 0.00 310.68 -
‘CIGUENAL 1.0 UN 1,338,386 0.00 1,338.38
' METAL DE BIELA SERIE 60 UN 17.47 0.00 104.82
%, L BANCADA 4.0 UN 38.94 0.00 155.76
+ CONJUNTO DE COJINETE 4.0 UN 38.01 0,00 152.04
SEPARADOR AXIALING, KJ 1.0 UN 36.80 0.00 36.80
SADENA DE DISTRIBUCION JG 1.0 UN 655.83 0.00 655.83
3ISTON, ANILLO,BIELA JGO.KJ 6.0 UN - 227 44 0.00 1,364.64
>ASTA OBTURANTE 2.0 UN 41,85 0.00 83.72
ACEITE MOTOR 5W20 /4 GAL MOPAR 1.0 UN 16.45 0.00 16.45
ACEITE MOTOR 5W20 GL (5L.T) 1.0 UN 67.59 0.00 £7.58
ANTICONGELANTE GL WK 12 20 UN 58.21 0.00 118.42
SUBTOTAL 4,744,84
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ATERIALES CANT P. UNIT DESC. TOTAL

ATERIALES E INSUMO 20 UN 10.00 0.00 20.00
‘ SUBTOTAL 20.00

EXTOS ADICIONALES

. DE O. MEC. 650.00

RAB, DESAB. 0.00 TOTAL OF 5,414.84

RAB. PINT. 0.00 DESGUENTO 0.00

'EPTO. 4,744.84

FT 0.00 TOT. NETO 5,494.84

UBRICANTES 0.00 GV 974.67

VAT TTALES 20.00 TOT. VENTA 6,389.61

\ON: SEIS MIL TRESCIENTOS OCHENTA'Y NUEVE CON 51/100 US$ DOLARES

Todo pago {parcial o total) asactado ala adquisicitn del repuesto yio servicio, debe realizarse por ¢l cliente a ravés de medies de pago
vifidos, directamente en las cajas debldamente identificadas dal proveedor yo en fes cuentas bancarias aseqgurandose que se encusnlrena
nombre de Divecenter $.A.C, No so aceptan y carecen de validez, los depdeitns, fransfarencias y/o pages directos a personal de Divemoler o
tercaros, por ic cual, de reatizarse eifo, of proveedor no se haon respongable de [os mismos , Ja operacin se considerars como No

Cancelada.
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RIGACCI ABOGADOS

Lima, 19 de enero de 2015

Au_Angamos Oesto N 574 - Mirelores

Sefior CARTA I'::NTI%‘.E“G‘-R\'i',!;\ COM
José Miguel Saenz-Laguna Cérdova INTERYENCIGN HNOTARIAL
Gerente General LIMA R
Divecenter 5.A.C. g 21 ENE 2015

Av. Canadd N° 1160 — Urb. Santa Catalina, La Victori

NOFAERLA CRULADO |

Referencia: Reclamo por dafios al vehiculo A3E-55¢ CARTA HQHRIM N Jfﬂff ) :*1" 3

-

Estimado Sr. Saenz-Laguna,

Me dirijo a usted por esta via, en vista que a la fecha no he recibido resptiesta alguna de
ninglin representante de su empresa, Con relacién a mi reclamo presentado vig e-mail el
13 de enero del afio en curso, dirigido al Sr. Juan Enrique Medina — Jefe de Taller
Chrysler — Region Centro, al correo jumedina@divemotor.com.pe.

A continuacion, me permito transcribir el mismo:

“Conforme a nuestra reunion sosienida el dia de ayer, en fa cual fuve que esperar mas
de unat hora para ser atendido, formalizo por esta via mi reclamo y total desacuerdo
respecto de la cotizacion indicada en el asunto de la presenie comunicdcion

Mi reclamo se sustenta en los siguientes anlecedentes:

1. El #iltimo mantenimienio a mi vehiculo (90,000 km) se realizd en el taller de
Divecenter S.A.C. (En adelante Divemolor), efectudndose todos Jos cambios de
repuesios sugeridos por ustedes, en su calldad de taller quiorizado para el servicio de
la marca Jeep

2. Cuando se hizo enitrega de mi vehiculo, no se me comunicd observacion alguna de
pérdida de aceife o problema similar en el mofor def mismo. Se presume
razonablemente que en lodo taller de lu categoria de Divemotar, exisien protocolos
minimos para el mantenimiento, revisién y diagnostico de los vehiculos que le son
encargados parva seyvicio.

3. El dfa 19 de diciembre pasado, el sensor de aceite empezd d parpadear. En ese
momento me dirigl a la estacién de servicio mds cercand, para gue revisaran los
niveles de aceite y grande fue mi sorpresa cuando el operador me indica "su vehiculo
se encuentra sin acelte”. En ese momento, Hevé el vehiculo a Divemotor donde
efectivamente comprueban que no habla aceite y e informan que estaban procediendo
a rellenarlo, indicdndome que lo mantenga en observacién, que no se explicaban que
habia pasado. Ante esa afirmacién indique, "no serd que en el ultimo servicio no
Henaron de lubricante mi vehiculo®, ante o cual me respondieron "eso es poco
probable” pues el sensor se hubiese prendido mucho antes. ey
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Ricacci ABOGADOS

4. Bl dia 28 de diciembre cerca a mi domicilio, mi vehiculo presenta un ruido en el
motor (golpe metdlico), ante lo cual soficite de inmediate el servicia de griia de
Pacifico, trasladando mi vehiculo a Divemolor.

5. Kl dig 29 de diciembre, se realiza el inventario a mi vehiculo, el cual queda
internado para diagndstico y presupuesto.

6. Ei dia de ayer 12 de enero, recibo un presupuesto de USD 6,389.51 por reparacion
de motor (mano de obray repuestos), donde el taller simplemente me indica que es lo
que debo pagar para reparay mi vehiculo.

Considerd que no hay que ser un experto en necdnica para evidenciar la falta de

ideneidad en el servicio brindado por Divemotor, no me queda la menor duda gue el
- dafio cansade al metor de mi vehiculo responde a una negligencia de sus técnicos y en
consecuencia la reparacion debe ser asumida Integramente por ustedes. Lo.diligente.__
hubiera sido: i) se me informe de. alguna pérdida de aceile ol entregarme mi vehiculo

después dé s mantenimiento periddico, 1) que el dia T 0 'de diciembre me indique

© me indiquen que,
el vefilculo debe ser internado para diagnbstico y no simplemente rellenar de aceita,y.

agravar-ia sifiacion del mismo, no quedchdo Hadd ¢laro st “wstedes Feailmente revisaron
los—niveles e uceite_duranic_su illimo. manienimicnio, ¢ lo_que es peor si no la
rellenaroi.

e
PR

En atencion a lo expuesto, atribuwyo a ustedes la responsabilidad de sotucionar
+  Integramente el datio causado a mi vehiculo, por su negligencia grave en la prestacion
de sus servicios.

En caso de no lener una respuesta en las proximas 72 horas, me veré obligado a
efectuar formalmente mi reclamo ante el Indecopi, sin perfuicio de iniciar un
procediniento administrativo sancionador en confrd de Divemotor. Asimismo, evaluaré
las acciones a seguir en la via civil por responsabitidad confractual.”

Liama la atencién la desidia con la cual se viene actuando en este caso, pues siempre
T Divemotor se ha carecterizado por brindar un servicio diferenciado y eficiente a sus
clientes, lo cual no se evideneia en lo minimo en la atencidn del presente reclamo.

A7e fdeckré a usted tomar las acciones que correspondan en el mas
breve plazgy asi pifedan eyitarme mayores perjuicios a tos ya ocasionandos.

Jest

(0888677 .
Av. Los Fresnos N° 548 — Urbanizacién El Remanso — La Molina

Teléfono 997-517630

www, rigaceinhogardos.com



NOTARIA CRUZADO
CARTA N° 093 - 2015

AV. ANGAMOS QESTE N° 574 — MIRAFLORES
CONSTANCIA DE ENTREGA DE CARTA NOTARIAL

CERTIFICO: QUE CON FECHA 21 DE ENERC DE 2015, A HORAS 10:35 AM. SE

DILIGENGIO Y ENTREGC LA PRESENTE CARTA NOTARIAL EN LA AV CANADA N® 1160 —
URB SANTA CATALINA, DIST T_(%LA VICTORIA, LIMA, A UNA PERSONA MAYOR DE
EDAD, ENCARGADA RECEPCION Q{EN SELLO EL CARGO CORRESPONDIENTE,
LIMA, 21 DE ENERO’DE 2015. = = === =

“4] TREBRY SALVAROR CRUZADD Rlns
Motarin de-dima

oy T

--';{’:-;'*}
Lidyedn)

fgr.
oy



Jesus Falla C. i S ¢
De: - jfalla@samcorp.com.pe

Enviado el: Viernes, 23 de Enero de 2015 10:20 a.m.

Para: sacreclamo@indecopi.gob.pe

Asunto: Cargo de Recepoion de Reclamo

Servicio de Atencion al Cludadano - INDECOPI

CARGO DE RECEPCION DEL RECLAMQ

El servicio de Atencion al Ciudadane certifica gque:

Con fecha y hora 2015-01-23 10:27:28 el sistema ha procesado el reclamo de acuerdo al siguiente detalle:

L

DATOS DEL RECLAMANTE

. Persona Natural
* Nombres JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS

* Documento de Identidad DNI :08886775

Edad 41

Ocupacion GERENTE

Correo electronico Jfalla@samcorp.com.pe

Telefono Movll 997517680 - RPC

Telefono Fijo 6173825

Ubigeo: Pais/Dept./Prov./Dist. PERU/LIMA/LIMA/LA MOLINA {LIMA 12)

Direcclon AY. LOS FRESNOS NRO. 548, DPTOQ. 302, URB. EL REMANSO

DATOS DEL PROVEEDOR RECLAMADO
. Persona Juridica
* Nomhres DIVECENTER S.A.C. (DIVEMOTOR)

_',___\* Documento de Identidad RUC :205205884860
-Correo electronico ehuapaya@divemotor.corm.pe
Telefonos 7122000
Ubigeo: Pals/Dept./Prov./Dist.  PERU/LIMA/LIMA/LA VICTORIA (LIMA 1)
Direccion AV, CANADA NRO 1150, URB. SANTA CATALINA

"__‘.
B

DATOS DEL RECHO

* Fecha de oturrencla 2014-12-19

Documento gue lo vincula con

proveedor BOLETA DE VENTA

Numero 040-9448/040-3449

Fecha de Emision 2014-10-03

Representante(s) del EUGENIO HUAPAYA / JUAN ENRIQUE MEDINA

proveedor que contacto

Elija la oficina det INDECOPI _
mas cercana a su domilcilio: INDECOPI-SEDE CENTRAL.

. LA FUNDAMENTACION DEL RECLAMO SE ENCUENTRA AMPLIAMENTE DETALLADA EN
Detalie de los hechos LA CARTA NOTARIAL ADJUNTA '

Que Solicita LA REPARACION DEL VEHICULO SEA ASUMIDA INTEGRAMENTE POR DIVEMOTCR.
ASIMISMO, GARANTICE LA REPARACION EFECTUADA Y ASUMA CUALQUIER DA?Q

1



Por favar considere el medio ambiente antes de imprimir este email

INFORMACION SOBRE DOCUMENTO{S) ADJUNTO(S):
p - ) .

Boletas de venta Divemotor.pdf(907.77Kb)
Presupuesto Divemotor. pdf{668.96Kb)

Carta notartal N? 1 D[vefﬁetbr.pdr(1815.33}<b)

Ver Doecumento
Ver Documents
- Wer Dacumento

Instituto Naclonal de Defensa de {a Competencia y de la Proteccldn de la Propledad Intelectual
Direccién; Calle de |2 Prosa 104 - San Borja
Telf: (511) 224-7777 | Fax: (511) - 224-0348

—= TR T T R ST T T

Please conslder the environment before printing this email
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Mercedes-Benz L
La Victoria, 30 de Enero del 2015
Carta Notatial
Sefior: st .-
Jasis Falla Gardenas e R WU TC
NOTARIA BEMVERE L

Av. Los Fresnos N°548 Urb El Remanso
La Molina-Lima

Referencia:

fv. Juan Je MO 54
ceatrat Tels

3 L]
t gonta holarial T
gy En

fachialoee .-

Carta Notarial de Fecha 19 de Enero 2015
Unidad vehicular marca Jeep Gran Gherokee Lareddl

Placa da rodaje A3E-556G L Elaman . e

Estimado Sr. Falla:

Por medio do la presents, acusamos recihc su carla remitida por conducto nolariai
recepclonada por nuestra empresa el 21 de Enero dei 2015.

En relacién a las observaciones detaliadas en carta de referencia indicamos lo siguientes;

1.-

Efsctivamente la unidad ingresc a nuestro taller sito en Av. Nicolds Arriola 550, &l
20/09/2014 con 90,150 km a fin que se le ejecute su mantenimiente preventivo; consta
en nuestros registros que, la referida unidad vehicular Ingresé a nuestro taller el
03/11/2010 con 37,973 km por trabajos de mantenimiento preventive, posteriormente
ingresé el 21/01/2014 con 82,806 km por trabajos de suspensién y otros, no
ingresando para mantenimiento. T e e

Aproximadamente son 52,177 km (de acuerdo & nuestra historia clinica) que fa unidad

no realiza mantenimiento con nosotros, por lo que lamentablemente no podemos

determinar st han venide realizando los manterimientos preventivos, ni qué aceite U

4,

5.-

otros trabajos hayan sido realizados en su unidad.

Cabe precisar que, cuando gjecutamos los mantenimientos praventivos, no se revisa
internamente los moiares, (nicamsnte se procede con el cambio de aceite, cambios
de los filtros que correspondan {taies como tillro de aire, cabina, elc) se verifican los
frenos, suspensién, funcionamiento y estado de las fajas, luces, elc.

Cuando nos trajo sut unidad el 19/12/14, dsta contaba con aceite, pero no marcaba &l
nivel en la varilla que rrarca ol nivel del aceite, por lo que realizamos en rellenar con
acelte y prenderlo; como usted sabe no hahia ningdn ruido en e motor y se le
recomendd tenetlo en observacion. Al no presentarse el ruidc que reportaba usted, se
la enfrago la unidad, lamentablemente no podemaos determinar si tenia alguna falla o
ruido, que haya ocasionado el prematuro desgaste de las piezas inlernas dsl moter.

Luego de 10 dias de uso, usted nos reporta la presencia del ruido , ingresande la
unidad vehicular a nuestro taller el 29/12/2014 para su revision y diagnastico.

Gabe indicar que, en la reunidn que sostuvimos el 05/01/2014, el sehor Juan iMedina le
axplicd los posibles molives dal desgaste de las piezas, que padrian ser por varios
factores, como por los anillos del motor , retenes da valvulas, gufas de véivulas, el6y
osta fuga se va por ef tubo de escape. La unidad no presentaba fugas por 1as panes
externas del motor. .

Av. Canadi 1180, La Victorda — Telf.:7 12-2000 Lima, PERY / Av. Aramburd 1197, San Isidro ~ Tell.: 225-4600

Av. Encalada 1180, Surge—Tell, : 719-4742 /

vy divemnetor.com
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6. Finalmente, el dia 12/01/2015 el asesor Eugenio Huapaya la informo referente a la
reparacién de su motor, informandoseie nuevamente que la falla es por los desgaste
de los anilios dal pistén y estos afecto otro componentes al guadarse sin aceite.

Lo sucedido no es una negligencla por paite de Divemotar, reiteramos que, el
mantenimiento preventivo reafizado en su unidad vehicular con fecha 30/09/2014 consiste
en un cambic de acelte y ofros componentes ya mengionados ¥ no se encuentra
contemplado dentro del protocolo  de dicho servicio, la revision del motor y tos
componentes internos del mismos.

..

Juan Madina
Jefe de Taller Chryster
Dlvemotor

Av. Caneda 1160, La Vicioda — Telf.;712-2000 Lima, PERU / Av. Aramburd 1197, San Isidio ~ Telf.. 225-4000
Av, Encalada 1180, Suco — Telf, : 7184742

v divemotos com
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- Divecenter 0. ALC. -
L - FACTURA
 orcodes e DETROY DiEBEL pemor bleseL :!E %g_ deen 011 N¢ | 00 30873
' _ ' chr'a:lﬂ:ﬁ:l? CI-060L1-0036873_¥* Int: 91735682
; SENOR(ES): GANISG AND TECHROLOGY PERY 5.A. FECHA: {3/1172010
" DOMICILIO: Ay, REPUBLICA DE PAREHA 3000 SUCURSAL: 3103- 0f. Via:
: DISTRITO:  S4K 151020 . ’ COND. PAGORago & T dfas Pecha Docusend
-RUC: 20507314644 FONO: :
ACTIVIDAD/GIRO: FAX:
Tbrioa: 1556 ' Fechn Recp: T
- Karea; Jeep Fechx Tera:
Hndelo GRAHD CHEROKES LAR Recibido por: YAGHER CALHET BRUCE RECHARD
. Hire Chasis: 1380R4BEIBCIA0L64 fro OT: 0200205293
~ Tro Hotor: : - Tipp 0T 7540
B Ll :
),m ' : 1.500 # 35.00 .60 7,00 52,50
: E‘ILTRO AIRE RJ ¥E3,T 02;‘11} 1 0H 15,14 0.00 §.00 i8.14
© FILTRO ACEITE DE HGTUE R 9.57 0.0 0.00 R
. CONCEHTRADC LAVACRISTALES 19 315 .08 2.00 3.7
© ACEISE WOTOR 5420 1/4CL 6 il 8,3¢ 0.00 4.0 56.04
~ ANTICRILLIDO FRENOS § 00 3.5¢  0.00 .60 §.54
. ATERTALES £ [HSUNOS VARIOS 1500 8% .40 6.00 .00 15.40
I 4
AIO T OBRA: | ©50 TR0 | : TR
- H/0 PLAYC ¥/0 PINTRA: ' . 0,40 FRAHRUICTA _ ' )
RRRUESTOS: o : RN, SUBTOTAL: 164,58
TGAR. PUERA DE TALLRR: . o : . 0,00 IOV 19%:- . .28

[UBRICAWZES ¥/0 HARERTALES: . : 1500 JOTAL VESTA:. . ‘ T sk 195,80
SO CIART0 HOVEATA ¥ CIHGO COY B0/100 DOLARES RUERICANOS ' : '

Pr’inclbal: Av, Ganada 1160 - Urb, Santa Catalina - La Victoria - Lima - PerG - Central: (51-1) 712-2000 Fax: {51-1) 712-2002



omotsiz San Borja S.A.C._ |

ncesronarm Autorlzado

18-a045, 518-3043 « Repuestos: 6185037

Cemral 618-3030 '

o 2447 San Bor]a Cenlro

-Dodéef' Jeep

*'N° 201 171'6@

ra‘ﬂ

143'

BOLETA‘DE VENTA:

£01-0023375 -

Caja: 618-3042 » Fax; 618:3031 NO 001 - 002397 8
Aty DE LA CONSQUDACION DEMOCRATICA _
= FALLA CARDENAS JESUS ANTONIO _ 35141653 _
GRAND GHEROKEE LAREDD AZE-HES FUENC. 1904703 PRESUP 102425%
I 05 FRESNOS13 E : ; LIMA, mﬁﬁ
AV LDS FRESHOS 1350 DRT 302 EL REMANSO LA MOLINA : | A, ot 190
| DU SISe0 FORMADEPAGO: . gonTAOQ caMEﬁc:mL o
AD DESCRIPCION - P UNITARIO . ‘T'.:’-‘TA‘;-}:.:
wm:c-am _ : T
se&mcmmmemtmnemm - L A2480 o AUED
AT ONSUMG - oL SR
o wfdATEHIALES T Eed0 D3840
_ZJ:PUL ¢ O hY o SR
200 _FOCD?EV"‘?!?WHARVR 1146 A
“LEQ . CACEITE BW 3D MAGNATEC CASTROL 01 GLN 10743 180,70
© 100 - FILTRO ACEITE - 3421 aket
.- 108 FILTRO AIRE ! 104.90 1 10420 -
O EOT LBIRO UMPIALURA - 1169 . 1159
- 100 CLEANER it‘d‘f’E(‘.i}IDN S 1486 . 4
. BOp BUNAS - A7 1345 T ETD
X
AL BHUTO o DSCTO, TOTAL PAGOA CUENTA. - NETOAPAGAH
753,97 20.00 5357 | wﬁ A Sﬂ?ﬁ'}
, s acnem;rwev&vﬁsﬁm NUEvos SOLES e
- BELD. o o
: : CANQ,E-L-A[_JQ.
: U, P fdd it L iga L
i R - p. AUTOMOTRIZ SAM BORJA.S.AC, . ADQUIRENTE



& Motors S.A.

uvlica N“ 140, Usrb. Santa, Teresal Surco. Telf: 372-7225 Fax: 372-8843

AllD OF LA CONSOLIDACION DEMOCRATICA

EWMﬁmﬂxﬁmﬂmﬁmmm&ﬁu“Mﬁdﬁﬁﬁ

“R.U.C. N2 20469037577
BOLETA DE VENTA

COR-OO0R26R

N° 002 - 0002268

FALLA CARDENAS JEBUS ANTOMIO SOTITITE0RS
GRANT GHEROKEE LARENG AIE-556 _
N AV DS FRESNGS 1350 DPT 207 LA MOLINA LIMA, cart 2011 OT.  GHGSI]
- FVENG, 41201 PRESUP.
n e FORMADE PAGO:  GaNTADG COMERGIAL
BESRETTS - : :
CANTIDAD DESCRIPCION £ UNITARLIO TOTAL
M, OBRA, |
"SERVIGID MANTENIMENTO 235.00 L 200
. REVISION Y LUMPIEZA SISTEMA FRENOS 118,00 118.00
v | REPJALLER : : '
: ©$50  AGEITE W30 MAGNATEC CASTROL &1 BLN 1537 177.56
.00 FILTRO AIRE- 70.71 7071
100 FiLTRO ACEITE - _ 4025 40,55
_ 1,00 LIQUIDG LIMPIA LURA 11.32 HEE
i . MATCONSUMG ey
T 100 MATERIAL CONSUMD 55.40 .40
- otors R - DO e 3
3 5
wer
" Benz J
shi G,
'.'f__ 3 5
_'%._.3
£
gen L S
TOTAL BRUTO DSCTO. TOTAL PAGD A CUENTA NETO _A PAGAR "
634.00 . o3 504,50 000 |8 G369
SON: SETECIENTOS TREIMTI-.;EI.: Y S1ATG NUEVDS SOLES i
o l: 1 I‘\
~ CANCELADDO _
o C1C03 Y D! BA Lima, de del 200 . .
WHVWFORTESAPE ’ "ADQUIRENTE o USUARI
R.UG ?DID‘S@&:&E CEHTRAL: 224-T7T3 ' -
L, OSSP MUT Y EZATAAAEY 3
s-’ameuwumra\m:sm

p. ASB & MOTORSE 5.AC.



?c Motors S,

UIDOR AUTOHIZADO
mﬁca Ne 140, Urb Santa Teresa Burco.
303Q161B 3042 » Fax: 618-3031

AfC DE LA CONSOLIDACION DEMOCRATICA

FALLA GARDENAS JESUS ANTOMIO

‘-A;x_ .

“R. UCNe 20469037577
BOLETA DE VEN A

CQ"Z{&KE‘S’! ]

| Neo002- 90261l

L
‘ I SB777TTROSE
. GRAND CHEROKEE AREDD AFE-S56 | ‘ _
N AN LOS FRESNOS 1550 DET 302 LA MOLINA -‘[ UMA.  ermsmmia Or. M07ITS
: _ ) ¢ - NG, 18M5/2012. . PRESUR, .
. 3ERETTL = C J i ESUP,
ior e - Fonm CE PAGC:" o i piits COMERSIAL
OBSBETYE j _ '
CANTIDAD DESCRI P_E ION P. UNITARIO  TOTAL
H, OBRA : _
. SERVICIO MANTENIMIENTO ; 29500 205.00
 REVISION ¥ LIMPIEZA SISTEMA FRENOS : 15,00 11800
. -~ € AWMEIO SOPORTE OF GIFERENGIAL DELT. ' 4720 TN
f REP TALLER . : 1
100 FILTRO ACEITE KK WK 37 : 40.93 4093
; 100 FILYRO AIRE WK KJ XK £0.04 T 8004
100 LIGUIDGLIMPIA LUNA . 12.54 12541
u 100 GCLEANER I{YECCION 441ML 1250MZ CYCLOUS 12.84 12847
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_|IBUIDOR AUTORIZADO -
" T-cavilca N2 140, Urb. Santa Teresa, Surco.
2-7225 { 372-6969 f 372-5402 / 372-6370 | 372-6934

'R.U.C. Ne 20469037577
BOLETA DE VENTA
N2 001 7106082

A E55%

- JESUS ANTOMID FALLA CARDENAS :
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tomofriz San Borja 5.A.C.
oncesionario Autorizado
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Automotriz San Borja $.A.G.
Conceslonario Awforfzado

Cenlral: §18-30307.:§18-3045 1 518-3043
vavwautomdir Z5ap a.com

i Atanclon de: Lun. a Vie. 8:00 am:-a 5:30 pm.

=~Sab,. 8:00 am. a 12:60 pm

B
* -

“achurar a Nombre de:

b AV San Luls NO2447 - 880 BOTR GRAMO - % s s oot o v i e s nar i |

FALLA CARDEHAS JESUL AWIOQNIG

... ORDEN BE TRABA)
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OF. 00B5%E

GRAND CHEROREE LAREDO ASE-5656

AM LOS SHOS 135 T 302 BL REMLHEHSO o ’ RO
. Jireccidn: 5 FRESHOS 1350 DET 302 R REMANSC Marca; 2008 ModelovEGRU Color: —
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* Verue adecuadamente gl Inventario de su vehiculo ’

! /ERIOR (L4 Aros de Aleacién Ligera [ Gata ([ JVarilla Mot./caj. Aut. > Scbrepisos / Jebe ~
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% Espejos retrovisores Tapa de Tanque (4 Trisngulo_: > Encendador [ A"Seguro Bateria

i 4 Control remoto Tapacubos / Yasos (>4 Extintor (¥ Linterna Maletera [ Bateria

" [J Pumiltas / Brazos @’Gancho de Remolque _[[JManual | [ J{adio CD Marca |3 Congensador Aire

. [ Neblinero / Tapas [ MBiso de Maleterd- @ -~ |[_}Tarjela de propiedad LEspelo interior Retrovisor|[A Ventitador Adicional
[ YEmblemas [>-Funda de Llanta [}sSOAT B (2 Parasoles [CCobertor Malelera y Cot
zAn'tena {s) { JTlanla de Repuesto . _{[.}Permisc dejluras JPanantes - [ Cable de Baterfa -

* Indique sl desea Factura o Bolet'a-{No aéepiamoé‘ cé_mbios}: Fadiura'D

"Bolsta - - - _

* Autorizacién de pruaba de manejo con lunas polarizadas; Aulorizo se realicen las prugbas haciéndome responsable de fas consecuencias legates gue pudleran present
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Slrvase recoger su vehfculo de Lunes a Vfernes de 5:00 am, & 530
y sdbados de B:00 a.m. a-12:00 p.,m. Despuéds de lerminadec
trabajo soilcitado y transcurrido 1ras diaa caiendarlo, no recoge y/o relin
vehicule, 56 cobrard por concepto de guardiaafa [z suma de US$ 10,00 {[
DOLARES AMERICANGS), por dia. Todos los irabajos tlenen que-estar pag:

e e m dm mmlem e dem] rerbeiloreliry o onf lretenembiabde mmees Ao alafie ramlaras of;



"_tojn'o'triz San Borja Yl chRrRYySLER

- | ——gy—— nuc N° 201171@?334(9

r ncesmnarlo Autorlzado

v. San Luis Ne- 2447 San Bor[a Centro THMA L . o - =
oo . Centrali6188030. . o .. . - DOdge _- : Jeep. BOLETA DE VE b
| 618-3045, 618-043 » Repuestos: 618-3037 T : _ _ ani—gnz?nn_

Caja; 618-3042 « Fax: 618-3031 ' T . N o 001 O O 2 7 9 O G '
8\ JEZUE ANTONIO FALLA CARDENAS
ON: AV 1038 FRESMOR 1350 DFTD 502 URD EL REMANED - LA MOLINA - L LIMA, O8 de eners de 3014 -
- UB8BSTYS ' L - " ONBD. DT OBI-O00Gii62
O: 2214ri6 - . FORMA DE PAGD:  CONTADS
_JEEP iz?hl‘%lf’f LHERGKEE LAHEDO 432 F.68 - ' . AZE-556 FECHA VERC, QR3804
IbAD - _ DESCRIPGION ‘ - - PUNTARIO . TOTAL ..
- - REPUESTCS e )
w | FILTRO SIRE WK KIXK 110.96 11086
n . FILTHOUACEITE WE RIE7 436 i35
3. - - ADEITE 5WSDMOFAR 173 6L _ L R 4885 2F3.41
i) d LIS ummﬁmﬂﬁ ZZ ML ' T ' ’ i35 on 1'3.2'-5"_
5! CLEANER INYEGCION 344MLI2.50NT 13,75 AZES
. MANDDEGOBRA . - _ S L o . B
e - SER¥IGIOOE cawssﬁwcmmw ARIATSS : 15520 £3z.00
0. HEVISION Y LIMPIEZA BISTEMA FRENGE 165,20 15ET0
| DIABNGETICS DE VERICULD
L e el TS T @ g e
¥ 7 MATERIALER GECOGRRUMDS ﬁ I - S W - SR R - U S < - 5 1+ B 5320
OTALBRUTG . b . OSCTO, - o} o " . TOTAL . .. PAGOACUENTA, .| . - NETO'A.PAGAR
' | ' cna 3 'ngs el B B 12643 ) TSR O b b
\*EIHTI.SEIQ Y 13 f ina MUE'Q‘(?% BOLER . i
?EWEW"“*@‘«MN o A TR B - CANGELADO
aolmmsos F24-IFFE . -, -_ . .
4 001 @mmﬁ%ﬂﬁ ’ ) . . o . . .
" Uma,' . d . - dal . X e . -
: p. AUTONOTAIZ SAN BORIA SA.C. ) : _ADQUIRENTE O USUAF



= AUTOMOTRIZ SAN BORJA SAC

e CONCesionario Autorizado
Av, San Luis 2447 San Borja
Cantral: 8183030
www.automotrizsanborja.com
Atanclén de; Lun, a Vie, 8:00 am. a 5:30 pm
Sab. 8:00 am. a 12:00 pm

Facturar a Nombre de: FALLA CARDENAS JESUS ANTONIO

Direccion: CAL. RUBENS.NRQ.. 229 LIMA - SAN BORIA Marca: JEEP

R.U.C.: . 10081917936 _ Color: NO DEFINIDO  Afic fabricacién: _ 2008 Afio modelo: 2008

_nnennlhE

A3E-556 N° 001-00001162

Modelo : GRAND CHERQKEE LAREDBO 4)(5;3.&

: ' Chasis: 11BGR48K38C130164 Motor: 1J8GR4BK3IBC130164

v GAS

DESCRIPCION DEL TRABAJO vope

DESCRIPCION DEL TRABAJO VeB?

SERVICIO DE MANTENIMEINTO
REVISRA LUZ DE AIRBAG

RECIBI CONFORME
FIRMA DEL CLIENTE

- Verifique adecuadamente el inventario de su vehlculo

’ EXTERIOR D Asos de Flerme I:l Seguro de Ruedas () D Encendador ' EI Bateda
[]uraves) 0 [_] Tapa piién tianta [] rrignguio [[] tintema Matetera [] condensader Alre
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L—] Espejos relrovisores 0 D Tapacubos / Vasos O |:| Manual D Espejo interior relrovisor D Gobertor Malelera y Gochera
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I:IAros de aleacidn ligera  {) E Llaves de Rusdas l:l Cenlceros E Beguro de Balaria

* indique sf desea Faclura o Bolela (No aceplamos cambios); Faciura ____ Boleta_ |

* Aularizacién de prusba de manejo con lunas palarizadas; Auloriza s realicen las pruebas hacléndome respensable de las consecuencias legales que pudieran presentarss
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Sitic Olicial Jeep® Perd - Concesionarios

Concesionarios

VEMICULOS  MUNDO JEEP  CONTACTEHMOS  TESTDRIVE  CONCESIONARIOS

Lima

Ay Nicelas Amicla 500, LLa Viclenia,
Teb, (51 1) 7122000
Ver hicpa

Ay, Janier Prado 5237, Camaclio, La Melina
Tel, {511) 712-2000 anexes 2701, 2702 y 2703
Ver iizpa

Calie Barlin 644 #licsflores (cruse con Bolognesi)
Tet. {51 1) F12-2000 enexos 2820 v 2821
Ver hizpa

4zl Plaza Marde Av. Améinico Yesnucio Norde 1737, Independencia,
Ted, {51 1) 556-7328

wer hMeoa

Autornotiz Szan Barja Av San Luis 2447, San Borja.

Telh [5i1) 618-3030
Ver ideoa

WMarcaica 140, Santa Taresy, Surca,
Tel. {51 1) 372-7225.
\er izpa

Trufillo

Aw, Teodors Valcdreal 883, Sta. Leanar, Tngitlo
Tal. {024} 22-1685
Yer Mapa

fall Avendura Plaza Trgjiflo Av. Amérea Gesle 750, Trdjilio
Tel. (044) 67213
Yer plcoa

Arequipa

Av, Aniacion iKm. 6 Ceiro Colorado, Arequipa
Tel, (054) 27-2077
Vear Mzpa

Cajnmarca

Ay Via Bvilarvianto Morte 234 E| Basque. Cajamama
Tel. (076) 34-120%
Vor hepa

Huearaz

Cargtera Hoarez-tontorey Kt 3.5, Vichay - Independencia - Huacaz
Tel. (043) 22-1967 [ 22-171D
Yor Mzoa

‘Plisra

Ay, Guilleirno irszola Lote 33-3. ik, Miraflores — Etapa 2. Castilla
Tel. (073) 350769 f 354708
Ver hapa

Grand Cherckee

Tes] Drive

VEHICULOS Congesionarios CAPACIDAD AMANTES DELA
MARCA JEEPg
Contacte Trail Rated®
Wragler Unlimited Cotlzacitn Hislora de Jeep@

Noﬂ(‘;gg REEEARIN )

SIGUENDS
Facebook
7 Twitter
[nstagram
'E YouTube

EV]



QS#BOiS Sitio QOlicial Jeep® Per( - Concesicnarios

OReOKee

Ram| Dodge] Chrysler] Jeep|

Jeep Per(n Darechos Raservarios
Jaepd es una marca regsirada por FCA US LLC, ©.Copyright 2014 FCA US LLC. Todos Jos Deraches Reservados.
Chrysler, Jeep, Oodgs, Ram, BRT ¥ Mopar son oeicas ragistradas da FCA US LLG
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o De: Noelia Caballero [ncabailero@indecopi.gob.pe] )
" Enviado el: Martes, 03 de Febrero de 2045 05:00 p.m.
Para: * Jesus Falla C.
Asunto: Fwd: Reclama N°® 01354-20158/5AC

Estimada seiior Falla, Buenas tardes

El motivo del presente correo es para saludarlo y a la vez trasladarle los descargos del proveedor, para que
en un plazo de dos dias habiles nos indique si se encuentra conforme o no, con la respuesta brindada. En
ese sentido, le informamos que si no se encuentra de acuerdo con la propuesta del proveedor podria existir
dos escenarios. El primero de ellos, es continuar con el procedimiento de reclamo y programar una
audiencia de conciliacién, en Ia cual no nos pronunciamos sino fomentamos a que las partes puedan llegar a
un acuerdo. Por otro lado, ¢l segundo escenario, es dat por terminado y desistirse con la continuacion del
reclamo, v de esa manera presentar la denuncia administrativa, via en la cual habria un pronunciamiento por
—narte de INDECOPL

En este segundo escenario si interpone una denuncia administrativa, tendrfa que pagar un derecho de
tramitacién que asciende a S/. 36.00 Nuevos Soles, completar los formatos correspondientes y redactar un
escrito de demmcia donde relatar los hechos y precisard sus medidas correctivas. Asimismo, le seffalamos
que en la via de denuncia administrativa existe la posibilidad que se sancione al proveedor y si le damos la
razén en la resolucidn final existe la posibilidad de devolver costas y costas es decir los S/, 36.00 serfan
devueltos.

En ese sentido, favor de seffalarnos si continua con la via del reclamo o tomard la via de denuncia
administrativa pava brindatle los formatos correspondientes.

- Sin otro particular quedamos de usted.

Atentamente,

Noelia Caballero

Profesional En Derecho

Servicio de Atencién al Ciudadano
INDECOPI
hitps/www.indecopi.pob.pe

Tel.: ;51-1) 2247800 anexo-




De: Miguel Soto qf}{j‘:)
Fecha: 3 de febrero de 2015, 9:50 FAA
Asunto: Re: Reclamo N° 01354-2015/SAC
Para: Noelia Caballero <ncaballero@indecopi.gob.pe>

Estimada Noalia,

Acusamos recibo a vuestro correo de fecha 28/01/2015 y su ampliacién con fecha 2/02/2015 por esta misma via, con
relacion al reclamo presentado por el rectamante, en tal sentido informames lo siguiente:

{i) Rechazamos los términos del reclamo reiterando lo ya manifestade al cliente que, lo suced
id

o no corresponde a negligencia de nuestra empresa

sino a los cuidados del propio cliente.

Detallamos de manera breve el informe técnico elaborado por nuestra drea de post venta:
» Se confirmé et ingresc de la unidad en Set -
2014

para &l mantenimiento, sin embargo, el cliente no habia cumplido con sy programa de mantehimiantos en
nuestro faller.

» Sagdn nuestros registros, la unidad ingresé a nuestro taller en Nov - 2010 registrando un kilometraje de 37,973kms
y el siguiente ingreso ha sido el 21 - Ene - 2014 con 82,808kms

y este dltimo, po por

mantenimicnto

es decir, mas de 52,000kms que fa unidad no ingresaba a nuestro taller, no registrando frabajos de
mantenimiento

s

» Precisiones: en nuestros mantenimientos no se revisa el motor internamente, solo cambic de aceite, cambio de
filtros, revision de frenos suspension, fajas y luces,

« £n reunién con el cliente el 05- Ene - 2015 se |e explict el posible desgaste de piezas.

« £1 12 - Ene - 2015, le confirmaron que la falla era referente al desgaste de los anillos del pistdn y afecto otros
componentes por falta de aceite,

Por ltimo, el mantenimiento preventivo realizado a la unidad vehicular con fecha 30 - SET - 2014, consistié en un cambio
de aceite y ofro$ componentes y no se enconird dentro del protocolo de dicho servicio, la revisidn del motor y los
componentes internos del mismo.

Slds.

Miguel A. Soto Coquis

Gerencia Legal

DIVEMOTOR

2 IVIBHISR]E TEBVIAAO <22 ccrmers e b R
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Seftores
Divemotor 8.A.C
Presente

Reclamo N° 01354-2015/SAC

Referencia: Reciamo presentado por et sefior Jests Anfonio Falla Cardenas

2~ e nuestra mayor consideracion:

Buenas tardes, adjunto a la presents, se remite la hoja informativa del reclamo planteado por el reclamante de [a
referencia contra su Tepresentada. En ese sentido, esperamos tengan a bien ponerse en contacto en un plazo
mé&ximo de dos dias héabiles, al teléfono 224-7777 © a través del correo electronico ncaballero@indecopi.qob.pe;
asimismo, ustedes podran apersonarse a nuestras oficinas, sito en Calle De La Prosa N° 104, San Borja (aitura de la
cuadra 15 de la Av. Canada), con |z finalidad de brindarnos alguna respuesta con relacién al presente reclamo.

Sin ofro particular, quedamos a su disposicion para cualquier aclaracion que les merezca la presente.
Atentamente,

Noelia Caballero

Profesional En Derecho

Servicio de Atencibn al Ciudadano
INDECOPI

htto:/Awww.indecopl.gob.pe
51-1) 2247800 anexo

Noelia Caballero

Profesional En Derecho

Servicio de Atencidn al Ciudadano
INDECOPI

http://www.indecopi.gob.pe
Tel.; (651-1) 2247800 anexo

"Bl 28 de enero de 2015,13:51, Noelia Caballero <ncaballerof@indecopi.gob.pe> escribig: i was
A,



Jesus Falla C.

. - HNTTY
De: Noelia Gaballero [ncaballero@indecopi.gob.pe] tid:
Enviado el: Miércoles, 04 de Febrero de 2015 04:58 p.m. e
Para: Jesus Falla C.
Asunto: Re: Reclamo N° 01354-2015/SAC
Datos adjuntos: F-CPC-04 - Denuncia Administrativa.doc; F-CPC-03(1).doc

Marca de seguimiento:  Seguimiento
Estado de marca: Marcado

Estimado sefior Falla, Buenas tardes
En virtud a su comunicacion, procedernos a concluir ¢! presente rectamo N° 01354-2015/SAC, come desistimiento.

Per ofra parte, en caso usted considere que se estan afectando sus derechos como consumidor y desea gue el

~~‘ndecopi se pronuncie mediante una resoclucion, la cual podrfa contener una sancion, multa o medida correctiva hacia

2l proveedor, ponemos a su disposicion el servicio de tramite de denuncia administrativa, en donde se evaluara su
caso ¥ a través de la emision de una resolucién, se podran dictar medidas correctivas y sanciones que cotreéspondan

al proveedor.

Al respecto le informamos que la denuncia debera presentarse por escrito en la mesa de partes del INDECOPI
adjuntando todos los documentos que acrediten sus afirmacicnes, y al constituir et inicio de un procedimiento
administrativo que culminaré con el pronunciamiento de ia CPC a través de una resolucion, debera de cumplirse con

el pago de una tasa administrativa ascendente a §/. 36,00 nuevos soles.

Cabe sefialar que dentro de este procedimiento, de acuerdo a las facultades establecidas en la Ley N 20571,

Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, la CPC podria ordenar medidas correctivas a su favor, y de

verificar alguna infraccién a esta Ley, podrfa sancionar al proveedor del servicio con una multa de hasta 450 UIT.
Asimismo, podra encontrar informacién al respecto en el siguiente

anlace:

htto:fiwww. indecaopi.qob.pe/0/medulosJERAJER_Interna.aspx?ARE=08PFL=8&JER=213

Atentamente,

Noclia Caballero

Profesional En Derecho

Servicio de Atencidn al Ciudadano
INDECOPI

htto:/Awwswy.indecopi.cob.pe

Tel.: (51-1) 2247800 anexo




El 3 de febrero de 2015, 19:19, Jesus Falla C. <jfallag@tsi.net.pe> escribid: N Tale
Srta, Caballero,

Efectuaré la denuncia administrativa, por no encontrarme conforme con lo expuesto por el proveedor.

Por favor brindarme los formatos respectivos.

Atte.

Jesus Falla

E103/02/2015, a las 17:00, "Noelia Caballero" <ncaballero@indecopi.gob.pe> escribid:

Estimada sefior Falla, Buenas fardes

El motivo del presente correo es para saludarlo y a la vez trasladarle los descargos del
proveedor, para que en ua plazo de dos dias habiles nos indique st se encuentra conforme o
no, con la respuesta brindada. En ese sentido, le informamos que si no se encuentra de
acuerdo con la propuesta del proveedor podtia existir dos escenarios. El primero de ellos, es
continuar con el procedimiento de reclamo y programar una audiencia de coneiliacion, en la
cual no nos pronunciamos sino fomentamos a que las partes puedan llegar a un acuerdo. Por
otro lado, €l segundo escenario, es dar por terminado y desistirse con la continuacién del

reclamo, y de esa manera presentar la denuncia admjmstratlva via en la cual habna un

pronunclamlento por patte de INDECOPL

En este segundo escenario si interpone una denuncia administrativa, tendrfa que pagar un
derecho de tramitacién que asciende a S/, 36.00 Nuevos Soles, completar los formatos
correspondientes y redactar un escrito de denuncia donde relatard los hechos y precisard sus
medidas correctivas. Asimismo, le sefialamos que en la via de denuncia administrativa existe
la posibilidad que se sancione al proveedor y si le damos la razén en la resolucidén final existe
la posibilidad de devolver costas y costas es decir los S/. 36.00 serfan devueltos.

En ese sentido, favor de sefialarnos si continua con la via del reclamo o tomard la via de
denuncia adminisirativa para brindarle los formatos correspondientes.

Sin otro particular quedamos de usted.

Atentamente,

Noelia Caballero
Profesional En Perecho
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---------- Mensaje reenviado ---------- RN
De: Miguel Sote

Fecha: 3 de febrero de 2015, 9:50-

Asunto: Re: Reclamo N° 01354-2015/SAC

Para; Noelia Caballero <ncaballero@indecopi.gab.pe>

Estimada Noelia,

Acusamos recibo a vuestro correo de fecha 28/01/2015 y su ampliacién con fecha 2/02/2015 por esta
misma via, con relacion at reclamo presentado por el reclamante, en tai sentido informamos lo siguiente:

(i) Rechazamos los términos del reclamo reiterando io ya manifestado al cliente que, o suced
id

o no corresponde a negligencia de nuestra empresa

gino a ios cuidados del propio cliente,

Detallamos de manera breve el informe técnico elaborado por nuestra drea de post venta:
¢ Se confirmé el ingreso de la unidad en Set -
2014

para el mantenimiento, sin embargo, el cliente no habia cumplido con su programa de
rmantenimienfos en nuestro talier.

¢« Segun nuestros regisfros, fa unidad ingresé a nuestro talter en Nov - 2010 regisirando un
- kilometraje de 37,973kms y e siguiente ingreso ha sido el 21 - Ene - 2014 con 82,806kms .

y este vifimo, no por

rmanfenimisnto

¥

es decir, mas de 52,000kms qgue la unidad no ingresaba a nuestco taller, no registrando
trabajos de mantenimisnto

* Preciziones: en nuestros mantenimientos no se revisa el motor internamente, sclo cambio de
aceite, cambio de filtros, revision de frenos suspension, fajas y tuces,

» Enreunion con el diente el 05- Ene - 2015 se le explico el posible desgaste de piezas.

s El[12-Ene - 2015, le confirmaron que |a falla era referente &f desgaste de los aniltos del piston
y afect6 ofros compenentes por falta de aceite.

Por Uitimo, el mantenimienio preventivo realizado a la unidad vehicular con fecha 30 - SET - 2014,
consislié en un cambio de aceite y ofros componentes ¥ no se encontré dentro de! protocolo da dicho
servicio, la revision del motor y los componentes internos del mismao,

Slds.

P
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Miguel A. Soto Coquis

Gerencia Legal

RDIVEMOTOR

El 28 de enero de 2015, 13:51, Noelia Caballero <ncaballero{@indecopi.gob.pe> escribid:

Sefiores

Divemotor §.A.C

~ Presente

Reclamo N° 01354-2015/8AC

Referencia: Reclamo presentado por el sefior Jesus Antonio Falla Cardenas

De nuestra mayor consideracion: . ...

Buenas fardes, adjunto a la presente, se remite ta hoja informativa del rectamo planteado por el
reclamante de la referencia contra su representada. En ese senfido, esperames tengan a bien
ponerse en contacto en un plaze méximo de dos dias hdbiles, al teléfono 224-7777 o a fravés del
correo electronico neaballero@indecopi.gob.pe; asimismo, ustedes podran apersonarse a nuestras
" oficinas, sito en Calle De La Prosa N° 104, San Borja {altura de la cuadra 15 de la Av. Canada), con
la finalidad de brindarnos alguna respuesta con relacion al presente reclamo.

Sin ofro particutar, quedamos a su disposicidn para cualguier aclaracion que {es merezca Ia
presente.

Atentamente,

Noelia Caballero

Profesional En Derecho

Seivicio de Atencién al Ciudadano
INDECOPI

http://www.indecopi.gob.pe
Tel.: (51-1) 2247800 anexc




Nl Challere: =5t e i e e A A L
Profesional En Derecho
Servicio de Atencidn al Cindadano LE IO A
INDECOPI Ly
hitp:// www. indecopi.gob.pe

Tel.: (51-1) 2247800 anexo

Toda la informacién existente en este correo electrénico es confidencial ¥ exclusivamente para el uso dei destinataric ¢ los destinatarios.
Queda prohibida su divulgacién, copia o distribucidn a terceros sin la previa autorizacidn escrita def remitente. En caso haber recibido
este correo eleckrénico por error, se ruega eliminarlo y notificar inmediatamente este hecho mediante respuesta a ia direccion electrdnica
del remitente. Gracias.

The information contained in this transmission is intended only for the confidential use of the above mentioned recipient, Any review,
dissemination, distribution, or capying of this communlcation Is strictly prohibited. If you have received this in error, please notify the
sender immediately by telephone or fax at the number set forth above, and proceed to destroy or delete this e-mail immediately. Thank
you.

o

Par favor consldere el medio ambiente antes de fmprimir este emall
Pleasa constder the enviranment before printing this email

Noelia Caballero

Profesional En Derecho

Servicio de Atencidn al Ciudadano
INDECOPT -

hitp://www.indecopi.gob.pe
: (511} 2247800 anexo
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Emisién del Recibo por Honorarios Electrdnico

RIGACCI CROSATO DARIO EUGENIO

JR. LAREDD NRO. 102 URB. MONTERRICO LIMA -
LIMA - SANTIAGO DE SURCO

TELEFONO: 4350174

|
Recibi de FALLA CARDENAS JESUS ANTONIO
Identificado con RUC Namare 10088867756

R.U.C. 10430972966
RECIBO POR
HONORARIOS
ELECTRONICO

Nro: EOD1-15

La suma de_{UN MIL QUINIENTOS Y 00/100 DOLARES DE NORTE AMERICA
Por concepto de HONORARIOS PROFESIONALES POR ASESORIA LEGAL EN DENUNCIA

ADMINISTRATIVA ANTE EL INDECOPI
Observapién CAS0O DIVECENTER S.A.C,

Inciso "A" DEL ARTICULO 33 DE LA LEY DEL IMPUESTO A LA RENTA

09 de Marzo dat 2015

Total por Honorarios

m "Retencién (8 %) IR

Totzal Neto Recibido

: 1,500.00
: (0.00)
1,500.00
DOLARES DE
NORTE AMERICA

Ly
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Regislro de Pagos Parciales

Transacclén: Registro, Modificacion y Baja de Pagos
Nro.Operacidn:2015-3000036 T

Medlo de Pago

Transferencia de Fondos

Fecha: 09/03/2015 08:45:05

La reladidn de pagos vigentes para el RECIBO ndmero E001-15 sen los siguientes:
Fecha de Pago Importe Cobrado
09/03/2015 i i;sg&.gg DOLARES DE NORTE
MONTO COBRADO :‘,:gg.lia DGLARES DE NORTE

e—-mail.
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Transferencia a Cuenta de Olrc Banca - Redlizada

T
La00R"

Transferencias Interbancarias - RESULTADO DE LA OPERACION

Numero de Operacwn
Tipe de Qperacién:
Nimero de Cuenta de Cargo
Tatular de la Cuenta de Cargo:
Banco Destlno
Numero de Cuenta de Abono:
Nembre del Beneficnarto
Documento del Baneﬂnlarlo
Importe Transferido:
Comision:
Uso de Red
Importe a Cargar:

~ 1 TOTAL CARGADO
Fecha Y Hora:

Ud. informé como NG PROPIA la cuenta de abono. NO sera exonerada de [TF,

Estimado clienie, su operacion ha sido afectuada, por favor tome nota det Mimero

436 - 438

Abono en Cuenta - Interbancana
0011-0486-01 0006?335

FALLA CARDENAS JESUS ANTONIO
SCOTIABANK P_ERU 3 AA
009-244-210630172222-52
DARIO RIGACCI CROSATO

DNI 43097296

1 500 00 DOLARES

141 DOLARES

0.00 DOLARES

1,501.11 DOLARES

1,501.11 DOLARES
09/03/2015 08:52:41

- de Operacién,

Desea Inscriblr esta operacidn como PAGD FRECUENTE?,

PAGQO FRECUENTE le parmitira recordar los datos de esta operacién en futuras
transacclones de este tipo que Ud. desee realizar.

Estimados Sefores:

N /'-T'e\cIaro cangcer y aceptar las condiciones generales siguientes:

Paso 3de 3

1. E! Banco no asumes la responsabilidad por evertuales errores o demora_ en la framilacidn e inlerprefacion de la transferencia

que sa deriven de fa informacién consignada por el cliente,

2. Queda establecldo que si ¢l pago no llegara a realizarsa por ¢ausas ajenas al Banco, la comision y gastos no serédn

reembolisadas.

3. En el caso de fransfarencia con deslinc a cuentas de abono o pago a cuenta de Tarjeta de Crédito, los Bancos se basan en &l
CCl o namero de Tarjeta especificada por al ordenante de |a transferencia. Otros datos como el nombre del beneficlario, lipo o
cadigo del documente de identidad son referenciales. El Banco no asume responsabilidad alguna st por error del ordenante al
proporcionar el CCl o el ndmero de tarjeta de crédilo, los fondos se acreditan a favor de otro bsneficiarie distintc.

4. Los Bancos efectuardn las devoluciones o rechazo de las fransferencias dentro del plazo eslipulado de 24 horas {dias habiles)

y por los motivos siguientes:

- Cuenta errada o suspendida- Sucursal u oficina errada
- Cuenta inexdsfente - Cuenta bloqueada

- Sucursal u oficina no habilitada

- Transaccion duplicada

- Namero de cuenta invilido - Moneda distinta a la de la cuenta a acreditar - Vuelta de camara

5. Para Transferencias realizadas a las siguientes Entidades Financieras:

Coen e g aaw am 4w =2 A

I P

B T T S T P T T T P F

FES



Entldad Financlera

-Banco de Crédito
~ ~Scotliabank

" -Banco de Comercio

-Crediscolia
-Banco Falabelia
-Banco Financiero
-CMAC Trujillo

~ -CMAC Areguipa

-Caja Melropolitana

" _Ciibank

-Banco de la Macion

-nferbank

-BanBif

-HSBC

-Mi Bance

-Bance Santander
-CMAC Piura
-GMAC Sullana
-CMAC Cusco
-CMAC Huancayo

Hora de envio de
tu operacién

Hasia las 11:30

Cam.

las  11:30
am.yla 145 p.m.

Entre

. Daspuds de la
'; 145 p.m.

:.Después de la
- 145 pam.

Transferancia a Cuenta da Otro Banco - Realizada

Dias (tlles

- Apartir de las 2:00 pm.
~ del mismo dia Gtil

A partir de las 4:30 p.m.
- del mismo dia Gtil

. A parfir de las 845 am, '

del siguienie dia (il

: E A padir de las 4:30 pm
. Hastalat45pm. - . .
: . delmismo dia Ofi
A partir de las 8:45 aum.

- del siguiente dia atil

abono en el Banco destino, de acuerdo a lo estipulado porlas layss vigentes.
De no cumplir con estas condiciones, ia transferencia serd rechazada por el Banco destino, sin responsabilidad para el BEVA

Banco Continental.

e e o a aee

de 8:00 am.a 145 pm.

Sabado, Domingo,
Feriados naclonal y/o
pithllco

_' A partir de las 2:00 p.m. del

sigulente dla (il

. Apartir de las 4:30 p.m. dal
' sigulente dla (il

5. ITF- La exoneracion en el cobro de ITF para fransferencias entre cuentas propias depende de las condiciones de la cuenta de

NOTA MMPORTANTE: Las Transfarencias mayoras a $7. 310,000 o US$ 50,000,
emitidas a cualquier Entidad Financiera, sdlo podréan ser reallzadas en dlas utiles

El cobro de comisiones se realizara de acuerdo a lo establecido por el banco

considerando elimporte, hora ydesting de |la operacton.

s e s e

1'&r“g{

~oonn o Hora @n gue tu operacion Hegara al Ba_ncp.ﬂﬁ'é}a& U






e COPIA DE LA RESOLUCION 1, DE FECHA
13 DE ABRIL DE 2015, QUE INICIO EL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR CONTRA DIVENCENTER
S.A.C.
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igﬁ E nd eC@p ﬁ CORISION DE PROTECCIGN ALCONSUMIDOR N* 2
et ronad SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° 271-2015/CC2 B
DENUNCIANTE : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS (EL SENOR
FALLA)
DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C. (DIVECENTER)
MATERIA : ADMISION A TRAMITE
REQUERIMIENTO DE INFORMACION
RESOLUCION N° 1

Lima, 13 de abril de 2015
I.  HECHOS:

1. El 10 de marzo de 2015, el sefior Falla presenté una denuncia contra Divecenter
por presunta infraccién de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante el Cédigo)’ y sefialé que:

(i) El 30 de septiembre de 2014, internd su vehiculo marca Jeep, con Placa
de Rodaje N® A3ES56 en el taller del denunciado, para que se realice el
servicio de mantenimiento de 90 000 km.

(i) El 2 de octubre de 2014, el personal del denunciado le indicé que debian
realizarse trabajos adicionales, consistentes en: (a) amortiguadores de
suspension y capé; (b) discos-de frenos; ¥, (c) sensor de presién de
neuméticos. Mediante cotreo electrénico de esa misma facha aprobé la
realizacién de todos estos trabajos. - s -

{iii) El 3 de octubre de 2014, el denunciado le entregé un detalle de los
trabajos realizados (Orden de Trabajo N° 201080644) describiendo el
servicio de mano de obra y repuestos por un total de US$ 1 302,57,
generando la Boleta de Venta N° 040-9449,

(v)  En esa misma fecha, el denunciado generé la Boleta de Venta N° 040-
9448 vinculada a la Orden de Trabajo N° 201078053, por concepto de .
mano de obra mecénica, respuestos y materiales relacionados al servicio
de mantenimiento preventivo de 90,000 km. En dicho documento se
precisé que dentro de dicho concepto estaba el “test de entrada y salida
witech”, cambia de fiitros, aceite, entre otros. E| total pagado por este
servicio ascendié a US$ 659,53,

(v) El 19 de diciembre de 2014, el sensor de aceite, dentro del tablero de
mando empezé a encenderse y apagarse, ademds emitié una sefal
sonora. En ese instante se dirigié a una estacién de servicio mas
cercana, para que le revisen el nivel de aceite de su vehfculo, y al
realizar ello se percatt que el vehiculo estaba sin aceite.

(vl  En ese momento trasladé su vehiculo al taller del denunciado, donde
corroboraron que el vehiculo no tenfa aceite, por lo que procedieron a
rellenar el aceite y le indicaron que mantenga su unidad en observacién,

! LEY N 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de

- 2010 en el Diarlo Oficlal El Peruano. Dicho cédigo serd aplicable a los supuestos de Infracelén que se configuren

a partir del 2 de cctubre de 2010, fecha en la cual enleé en Mgencia el mismo. Los demds casos, se sequlrdn

tramitando de acuerdo a lo eslablecido en el Decreto Supremo N° 008-2009/PCM, Texto Unico Ordenada da la Ley

del Sistemma de Proteccién al Consumidor (vigente entre el 31 de enero de 2009 y el 1 de octubre de 2010), en el

Decreto Supremo N° 039-2000/1TINCI (vigente hasta el 26 ds Junio de 2008} y Decreto Legislativo N° 1045 (vigente
entre el 27 de funio de 2008 y el 30 de enero de 2009).

Scanned with CamScanner
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SEDE CENTRAL

ya que no se explicaban la causa de esa falla, al no evidenciarse fuga
alguna. i .

(vii)  Ante lo sucedido indicé al personal del denunciado si tal vez en el titimo
servicio no se efectut el llenado del acsite, pero estos respondieron que
era poco probable, sino el sensor de aceite se hubiese avisado antes.

(viii)  El 28 de diciembre de 2014, en un lugar cercano a su domicilio el
vehlculo presenté un fuerte ruido en el motor (golpe metalico), por lo que
procedi$ a apagar el vehiculo y trasladarlo por gria al taller del
denunciado,

(ix)  El 29 de diciembre de 2014, sa realiz6 el inventario del vehfculo y quedd
internado para su diagnéstico.

(%) El 5 de enero de 2015, se entrevistd con el jefe de taller del denunciado y
le explicé lo sucedido, recalcindole que su vehfculo nunca habia
presentado pérdida de aceite antes del servicio de mantenimiento; sin

*  embargo, luego de dos (2) meses le indicaron que el motor se averio.

(d)  El 12 de enero de 2015, el personal del denunciado le remitié un
presupuesto de reparacién de motor (por la mano de obra mecénica y los
repuestos) por US$ 6 389,51. 2

(xii)  EI13 de enero de 2015, envié un correo al jefe de taller del denunciado,
reclamando por lo sucedido, pero no recibié respuesta.

(xii) El 21 de enero de 2015, enwié una carta notarial al denunciado
reclamando por la falta de idoneidad por el servicio denunciado.

(xiv) El 23 de enero de 2015, presents un reclamo ante Indecopi por los

- ~--hechos materia de denuncia. o “a St

(xv) El 30 de enero de 2015, el denunciado le envié una carta notarial
respecto al reclamo Interpuesto. En esta respuesta, enire olros
argumentos, reconocié que su vehiculo ingreso el 30 de septiembre de
2014 a reparacién y que el Gltimo servicio de mantenimiento se realiz el
3 de noviembre de 2010, y por ello no puede determinar si el vehfculo
recibié todos los trabajos de mantenimiento preventivo,

.

2. El sefior Falla solicité:

(i) La reparacién de su vehiculo a costo del denunciado y que este garantice
que este servicio se lleve a cabo con repuestos originales ¥ nuevos, y
gue se brinde una garantfa por dicho servicio por un periodo de tiempo
razonable, s

(i) El pago de las costas y costos del presente procedimianto.

Il. DELA ADMISION A TRAMITE DE LA DENUNCIA

3. La Secretarfa Técnica de la Comisién, en ejercicio de sus facultades?, considera 1
que los hechos denunciados consistentes en que Divecenter: |

LEY N® 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 105°- E] Instituto Nacional de Defensa de la Competencla y de la Proteccisn de la propledad Intelactual

(Indecopl) es la autoddad con p la primaria y de alcanca naclonal para conocer las Presuntas infraceion

a las disposiciones contenidas en el presente Cédigo, asf coma para imponer las sanclones y medidas ¢ e es
establecidas en el presente capltulo, conforme al Decreto Leglslativo nim, 1033, Ley de Organizac] ny Fung ivag

del Indecopl. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a fa ones

otro organismo por norma expresa con rango de ley. vor de

M-CPC-01/2A
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&_ﬁ I g d (Zlele] P ﬁ COMISION DE PROTECCION ALCONSUMIDOR N 2

.+ 0300kt

HETITUTE MACYGM AL
O SUERi, B L4
COMPETEANTEA ¥ UE LA
raaTCTISN B LA
ROFEDAD IHTELEETUAL

SEDE CENTRAL

® no habrfa brindado un servicio de reparacién adecuado al denunciante,
en la medida que en el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 el
denunciado advirtié la ausencia de lubricante en el vehiculo y sélo rellend
el aceite en la unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la
causa de la pérdida de lubricante; v, :

(ii) no habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado al
denunciante, en tanto que durante el servicio preventivo de 80 000 km no
habria realizado el cambic de aceite en el vehiculo del interesado;

Tales hechos involucrarian una afectacién a las expectativas del denunciante,
quien no habrfan encontrado una correspondencia entre lo que esperaba recibir de
parte del proveedor denunciado y lo que realmente recibié, por lo que corresponde
calificar los hechos materia de denuncia como presuntas infracciones del deber de
idoneidad, tipificado en los articulos 18°, 19° y 23° del Cédigo®.

DECRETO LEGISLATIVO N° 1033, DECRETO LEGISLATIVO QUE APRUEBA LA LEY DE QRGANIZACION Y
FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE
LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPL

Articulo 27°.- De la Gomislén de Proteccitn al C idor.-

Corresponde a la Comislén de Proteccién al Consumidor velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y de las leyes que, an general, protegen a los consumideres de la falla de idoneidad de los bienes y
senvcios en funcidn de la Informacién brindada, de las omisfones de Informacién y de la discriminacion en el
cansumo, asi como de aguellas que complementen o sustituyan a las anteriores.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPI.

Articulo 24°.- El Secretario Técnico se 4dela itacitn del p i Para elio, cuenta con las
sigulentes facultades:

()
) Admitir denuncias a trémite, en aquellos casos en gue'la Comisién le haya delegado esta facultad.
(]

LEY N* 29574, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18°.- idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondenca entre lo gue un consumidor espera y lo que efectivamente reciba, en
funcién a lo que se le hublera ofrecido, la publicidad e Informaclén \ransmitida, las condiclones y clreunstancias de
Ia transaccitn, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre olros factores, atendlendo a
las circunstancias del caso,

La idoneidad es evaluada en funcidn a la propia naluraleza de! producto o serviclo y a su aplitud para satisfacer a
finalidad para lo cual ha sido puesto en el mercado. 4

Las autorizaciones por parte de los organismos dal Estado para la fabricaclén de un producto o la prestacién de un
senviclo, en los casos que sea necesario, no eximen de resp billdad al pi dor frente al ¢ Idar.

Articulo 19°.- Obligacién de los pro )

p dor responde por la ldoneldad 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, per la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asl como por el contenido y la vida
(il del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

Artlculo 23.- Serviclos de reparaclén

23.1 El prestadar de serviclos de reparacién estd obligado a brindar el serviclo diligentemente, y en caso de que
sea ia la ltucidn de p tes, a emplear comp o rep nuevos y eproplades al
producto de que se trate, salvo que, en cuanic a esto (Gitimo, el consumider autorice expresamente y por escrito lo
contrario. ¥,

£} prestador de servicios de reparacién estd obligado a dejar constancla escrila del estado del producte cuando lo
reciba en reparacién, Indicando el defecto visible u olro encantrade en el producto, as! como de su estado al
momento de su devolucién al consumidor. E! cansumidor puede dejar en dicho documento cualquier observacién o
comentario que considere pertinente respecto de lo anterior. El prestador del servicio deba entregar copla de dicha
censtancia al consumidor.
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4. En tanto la denuncia reiine los requisitos establecidos por la norma citada,
corresponde admitirla a tramite.

Il. REQUERIMIENTO DE INFORMACION

5. A efectos de tener mayores elementos que sirvan para la resolucién definitNa_de!
presente caso, la Secretarfa Técnica de la Comisidn de Proteccién al Consuml_d-or
N 2 en ejercicio de las facultades que Ia ley le confiere®, conviene en requerir &
Divecenter lo siguiente:

(i Presentar copia de todas las Ordenes de Ingreso y Salida del vehiculo
materia de denuncia de sus talleres de servicio técnico. .:

(i) Presentar un informe detallado de todos los servicios de manteplmlsnto y
reparacién efectuados al vehiculo materia de denuncia, asi como el
detalle de las piezas y repuestos que fueron cambiados en cada uno de
dichos servicios.

IV. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Admitir a tramite la denuncia de fecha 10 de marzo de 2015, pressptada por
el sefior Jestis Antonio Falla Cardenas contra Divecenter S.A.C. por presunta infraccion

23.2 Cuando un producto objeto de reparacién presente defectos relacionados con el serviclo realizado y éstas
sean imputables a quien prestd el serviclo, e! consumidor tiene derecho, dentro de los treinta (30) dias contadoes a
partir de la recepcién del producto, a que se le repare nuevaments sin casto adicional.

23.3 Cuando por deficiencia del servicio que oforgue €l prestador, el producto objeto de reparacién, limpieza,
mantenimiento u otro similar se plerde o sufre menoscabo, deterioro 0 modificacién que disminuya su valor o lo
haga total o parcialmente Inapropiado para el uso normal al que estd destinado o lo convierta en peligroso, el
prestador del servicio debe indemnizar al consumidor por los dafios y perjulcios ocasionados.

23.4 El Incumplimiento de la obligacidn a que se reflere el pArrafo 23.1 da lugar a la obligacidn del prestador del
senvicio de sustituir, sin cargo alguno, los componentes o repuestos de que se trate,

DECRETO LEGISLATIVO N* 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZAGION DEL INDECOPI
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPL

Artleulo 1%- Las Comisiones y Oficinas del INDECOP! gozan de las facultades necesarlas para desarrallar
Investigaciones relaclonadas con los lemas de su petencla, Dichas facultades serdn ejercldas a lravés de las |
Secretarfas Técnicas o Jefes de Oficinas y ds los ﬁ.mcignarios que se designen para tal fin. Podrén efercersa dentro da los

p o en las | g P Inares qua se lleven a cabo para determinar la apertura de un
procedimiento.
Articulo 2°. Sin qus la p t ién tenga card vo cada Comisién, Oficina o Sala del Tribuna
INDECOP! tiane las siguientes facullades: ! o Lk
2) Exigiralasy lurales o jurfdicas la exhibiciSn de todo tipo da d Incluyendo los libros
socletarlos, los comprobantes de pago, la correspondencia comercial y 1os registros magnéticos Incluyendo, an aste
caso, los programas que fueran necesaros para su lectura; asf como solichar Informacidn referida a la m;a}dmb
) los negocios, el acclonariado y la estructura de propledad de las empresas. n
(ol

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANI
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPI, ZACIGN DEL INDECOP|

Articulo 24°.- El Secretario Técnico se encargasé de la tramitacién del p dimiento.

- nto. Para elio, cuenta con las slgulentes
«

M Lievar & cabo las | iones e investigach rias para olorgar may !

como las fiscalizaclanes qua, de sar el caso, se contemplen en disposiciones legales y ;gg]:?"l:ﬁ:]:;a‘qg:muﬁﬂ. as!
mMes 0 que sean requeridas por ka Comisién, considera
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de los articulos 18°, 19° y 23° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto el proveedor denunciado:

(. no habria brindado un servicio de reparacion adecuado al denunciante,
en la medida que en el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 el
denunciado advirtid la ausencia de lubricante en el vehiculo y sélo rellend
el aceite en la unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la
causa de la pérdida de lubricante; v,

(i) no habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado al
denunciante, en tanto que durante el servicio preventivo de 90 000 km no
habrfa realizado el cambio de aceite en el vehiculo del interesado;

SEGUNDO: Tener por ofrecidos los medios probatorios presentades por la parte
denunciante.,

TERCERO: Requerir a Divecenter S.A.C. para que cumpla con:

(i) senalar Ndmero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC)%

(ii) presentar copia del Documento Nacional de Identidad;

(iii) presentar Comprobante de Informacién Registrada y/o documentos que
acrediten su inscripcién en la Superintendencia Nacional de
Administracién Tributaria SUNAT,

(v) fijar domicilioc procesal para el procedimiento, de conformidad con el
literal 1 del articulo 442° del Cédigo Procesal Givil; y,

I\ en caso califique como micro empresario o pequefia empresario,
presentar los documentos que acrediten su volumen de ventas o
ingresos brutas percibidos el afio anterior relativo a todas sus actividades
econdmicas y el nimero de trabajadores con el'que cuenta. Ello, a fin de
que la Comisién pueda meritar dicha documentacién, conforme lo
establece el articulo 110° del Cédigo®.

DECRETO LEGISLATIVO N* 943, LEY DEL REGISTRO (MNICO DE CONTRIBUYENTES.

Articulo 4°.- DE LA EXIGENCIA DEL NUMERO DE RUC

Tadas las Entidades de la Administracién Piblica, principal las menclonadas en el Apéndice del presente
Decreto Legistativo, y los sujetos del Sector Privado detallados en el cltado A éndice solicitardn el r da RUC
en los procedimientos, actos u operaciones que la SUNAT sefiale. Dicho niimero debera ser consignado en los

registros o bases de datos de las mencionadas Entidades y sufetos, asl como en les d tos que se p
para iniciar los indicades p dimi actos u op i
La veracidad def ndmero informado se haré én del documento que acredite la

p quitiendo 1a et
inseripcién en el RUC o mediante la consulla por los medios que la SUNAT habilite para 1al efecto.

La SUNAT mediante Resolucién de Superintendencla padrd ampiar fa relacién de los sujetos o Entidades
mencionados en el referido Apéndice.

LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 110°.- Sancl Administrati : ,

|

EEn ¢l caso de las microempresas, la muila no puede superar el diez por clento (10%) de las venlas o Ingresos
brutos percibidos por el Infractor, relatives a lodas sus actividades econdmicas, correspondientes al ejercicio
inrrfediato anterior al de |a expediclén de la resolucién de primera Inslancla, slempre que s& haya acreditado dichos
Ingresos, no sé encuentre en una situacién de reincidencla y el case no verse sobre |a vida, salud o Integridad de
los consumidores. Para el caso de las pequenias empresas, la multa no puede superar el veinte por clento (20%)
de las venlas o Ingreses brutos percibidos por el Infractor, conforme a loa requisites sefialados anteriormente,

(-]

- 00G0T(
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GUARTO: Requerlr a Divecenter S.A.C., para que en un plazo no mayor de cinco (s)
dfas hdbiles cumpla con lo siguiente, bajo apercibimiento de ley:

(0] Presentar copia de todas las Ordenes de Ingreso y Salida del vehiculo
materia de denuncia de sus talleres de servicio técnico.

(i) Presentar un informe detallado de todos los servicios de mantenimiento y
reparacién efectuados al vehiculo materia de denuncia, asi como el
detalle de las piezas y repuestos que fueron cambiados en cada uno de
dichos servicios.

QUINTO: Correr traslado de la denuncia a Divecenter S.A.C. para que, de conformidad
con lo dispuesto por el artfculo 26° del Decreto Legislalivo Ne 807, presente sus
descargos en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados desde la notificacién,
vencido el cual, el Secretario Técnico declararé en rebeldia al denunciado que no lo
hubiera presentado. Debe precisarse que de conformidad con 1o establecido por el
articulo 223.1° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, las
alegaciones y los hechos relevantes de la reclamaci6n, salvo que hayan sido
especificamente negadas en |a contestacion, se tendrén por aceptadas o merituadas
como ciertas,

SEXTO: Informar a las partes que el artioulo 110° del Cédigo” faculta a la Comision a
calificar las infracciones de la referida norma como leves, graves o muy graves e imponer
sanciones que van desde una amonestacién hasta una multa por un maximo de 450
Unidades Impositivas Tributarias, sin perjuicio- de las medidas carrectivas, reparadoras y
complementarias, que puedan ordenarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo 114°
de la referida norma®.

7 LEY N* 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Artfeulo 110°- El Indecopl puede senclonar las Infracclones adminlstrativas a que se refiere el articulo 108° con
amonestacién y multas de hasta cuatrecientos clncuenta {450) Unldades Imposilivas Tribularias {UIT), las cuales son
calificadas de la sigulente manera:

a. Infracciones leves, con una amoneslacién o con unamulla de hasta cincuenta (50 UIT).
b. Infracciones graves, con una muita de hasta clente cincuenta {150y UIT.

c. Infracclones muy graves, con una multa de hasta cuatroclentos cincuenta (450 UIT).
[...]

*  LEYN® 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.”
Articulo 114°- Sin perjulclo de la sanclén administrativa que corresponda al proveedor por una infraccidn al

presente Cédigo, el Indecopl puede dictar, en calidad de cor reparadoras y
pl rlas. Las medidas Ivas reparadoras pueden dictarse a pecido de parta o de oficio, slempre y
do sean exp t das sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo ai proveedor por la
Xb autoridad encargada del procedimient
Las medid l | a pedido de parie o de oficlo, siempre y cuando sean

L P pueden
expresaments informadas sobre esa posibilidad en a notificacidn de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimlento.
Las medid i

L | tarlas pueden dictarse de oficlo o a pedido de parte.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medid; 4 paradoras llenen el objeto de resarcir las cc las patdmoniales directas &

jlatas ocaslonadas al idor por la Infraccién adminisirativa & su estado anterior ¥ pueden conslstir en
ordenar al proveedor Infractor o sigulente:

a. Reparar productos. feil 4

b. Cambiar productos por otros de [dénticas o simllares 23 la reparacién no sea posible o no
o a u; s Coes do esto no resulle posible, de sim

¢. Entregarun ucto de idén [ risticas o, cuando eslo na resulle pasible, do similares caracts
enlos mprs!: da pérdida o deterioro alribuible al proveedor y slempre que exista Interés del cmsurnldtli:}':’ma'
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SEPTIMO: Informar a las partes que conforme a lo establecido en el articulo 39° del
Decreto Legislativo N° 807, los gastos por los peritajes realizados, actuacion de
pruebas, inspecciones y otros derivados de la tramitacion del praceso seran de cargo
de la parte que solicita la prueba, salvo pacto en contrario.

d. Cumplir con ejecutar la preslacidn u chligacié ida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de
efectos eq incluyendo prestac! a4 |
e. Cumplir con efecutar olras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.
f. Devolver la contraprestacidn pagada por el idor, mas los ink legales dlentes, cuando la
16 i6n, o cumplimiento de la f 18n u obligacién, segdn sea el caso, no resulle posible o no

Lt h | =P
sea razonable segin las circunstanclas.
a. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los Intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de f2 Infraccién administrativa.
I. Otras medidas reparadcras andlogas de electos equivalentes a las anteriores.  ~

Py + Alard

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser ias de manera f p
pl de i liva o subsldiark n pcién de la medida correctiva sefialada Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor en el literal h) que puede solicitarse conjuntaments con olra medida
correctiva. Guando los érganos competentes del Indecopl se pronunclan respecto de una medida correctiva
reparadora, aplican el principio de congruencia procesal,
115.3 Las medidas cor p pueden soficitarse en cualquier to hasta antes de la notificacién
de cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretarfa técnica de la comisitn de requerir al consumidar
que precise la medid iva materia de solicitud. El puedo variar su solicitud de medid: i
hasta antes de la decisién de primera Instancla, en cuyo casa se confl jo al pr dor para que f
su descargo.
115.4 Comesponde al consumidor que soficita el dictado de la medida comectiva reparadora probar las
ins patrimonial e inmedfatas ¢ das por la comisin de la infraccidn administrativa.
1155 Los blenes o monlos objeta de didas correclivas reparad son gad or el pi d
di e al cor idor que los recl salvo fata distinto ¢ ido en la resolucidn. Aquellos bienes o
monlas materia de una medida correctiva reparadora, que por algin mofive se encueniran en poseslén del
Indecopi y deban ser entregados a los idores beneficlados, son p a disposicidn de estos.
115 8 El extremo de fa resoluclén final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutive confarme con lo dispuesto en el artlculo 638 del Cédigo Procesal Civil, una
vez que quedan consentidas o causan estada en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesas
civiles de ejecucién corresponde a los cansumidores beneficladas con la medida correctiva reparadora.
115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir [as consecuencias patrimoniaies
direcias & inmediatas orlginadas por la infraccién buscan corregir ta conducta infractor y no tienen 1 i
indemnizatoria: son dictadas sin perjuicio de la indemnizacidn por los dafios y perjulcios gue el consumidor puede
sollcitar en la via Judicial o arbitral correspondlente. Mo obslante se descuenta de la indemnizacidn patrimonial
aquella salisfaccidn patimonial deducitie que el consumidor haya recibido a consecuencla del diclado de una
medida correctiva reparadora en sede administrath

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias .
Las medidas correclivas complemantarias tienen el objeto de revertlr los efectos de la canducta Infractora o avitar
que esla se produzca nuevaments en e fuluro ¥ pueden ser, entre olras, las slgulentes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de i6n requerida por el ismpre que
x dicho requerimi guarde relaclan con el p adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido ldentificadas como abusivas en el procedirmiento.

c. Eldacomiso y d ldn de la derl s | o etl

d. Encaso de infracciones muy graves y de reincidencla o reiterancia:

() Sollcitar 2 la autoridad correspondiente la clausura temporal del industria, lal y de
de senvicios por un plazo méximo de sefs (8) meses.

{if} Solichtar a la autorldad I la Inhabilltaclén, temparal o p del p dor en funclén de
los al de la Infraccid fonadi .

e. Publicacién de avisos rectificalorios o Informativos en la forma que e el Indecopi, do en
conslde;dﬂn los medios que resulten ldénecs para revertr los efectos que el acto objeto de sancidn ha
ocaslonado.

f. Cualquler otra medida que tenga el obleto de revertir los efectos da la conducta Infractora o evitar que

esta sa produzea nuevamente en el futuro.

El Indacopl estd facullado para sollchar a la autoridad municipal lickal el a| res
gy pots - cha ad pal ¥ pal poyo respectivo para la ejecucién de

M-CPC-01/2A
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OCTAVO: Comunicar a las partes que, de acuerdo a lo sefialado por el articulo 29° del
Decreto Legislativo N° 807°, hasta antes de la emisién de la Resolucién Final tienen la
posibilidad de solicitar se les cite a una audiencia de conciliacién. En este sentido
corresponde informar a las partes que, en caso/dpleguen a favor de tercera persona su
actuacién en la diligencia programada, ésta debera presentar un poder especial con
firma legalizada ante Notario Plblico, dond
asistir y_conciliar en su representacién.
audiencia de conciliacién

EDWIN ALFANA RAMOS
o Secretario Técnico
Comisién de Protecciénl|al Consumidor N° 2
EAF%F\D

. DEGRETO LEGISLATIVO N* 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDEGOP]

FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDECOPI. .
Articulo 26%.- En cualquier estado del procedimiente, e Incluso antes de admilirse a Irdmite la denuncla, e
Secretarlo Técnico podra citar a las partes a audiencla de concillacién. La audiencia se desarrollard ants ef
Secretarlo Téenico o ante la persona que éste designe. Si ambas partes aribaran a un acuerdo respecto de la
denuncia, se levantar un acta donde consle el acuerdo respactivo, el mismo que lendrd efectos de transaccién ;
iudiclal. En cualquier caso, la Comislén podré conll de oficio el procedimiento, si del andlisis de log |

hechos dentinciados considera que podria estarse do I de
8
M-CPC-012A d
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POR DIVECENTER S.A.C. DE FECHA 07 DE
MAYO DE 2015.

ASI COMO SUS CORRESPONDIENTES
MEDIOS PROBATORIOS.



Exp. N° 271-2015/CC2 "~
Escrito N° 02 .
Sumilia ‘Coniastamos Denuncia

PARTES
:

A LA SECRETARIA. TECMICA DE LA CON‘S‘“OP\\ Dn PROF”CCI““ N
CONSUWHDOH N° 2 - SEDE CENTRAL i

DiV"CE\lTER S.AC (en adeiante, “DiVECENTEH") Iﬂeﬂﬁﬂ(‘ad"l con F‘U(" N"'
"0J20583436 demdamente representada por el seior, anuel Angpl Sa’o

seguidos por. JESUS ANTONIO  FALLA CARDENAS (en g:'r
“Denunciante”) por PRESUNTAS INFRACCIONES A LA NORMATIVA EN

MATERIA DE PROTECCION AL CC')NSUMIDOR; a Usied atentamente decimos:

E\delante.

l - PI::TiTDRiD -
Que, hemos toraclo conocsmlento de la Fiasolucaén Ne 4, mediante ta cual s‘l?'- =y
~ admite trdmite una denuncia administrativa por pr csur‘ta '.nfmcuéa de los al‘lICUOS :
18°, 19° y, 23° de la Ley 29571 COElICD de Prote-n 100y Dsnr\n,.a m,} Consum:dm

sobre Faaculiades, Normas v Orgamzac:én dc Inoecops DNT"ST'\MO':; Ia
- dénuncia negéndola y cnntmclsﬂéndola. deb:endm declararse. i\l"UNDNJI\ !'J. e .
misma en mérito a los aigutcmea argumentos: T

- ANTECEOEMTES.

Con fecha 10 de marzo delf 2015 ol dcnuncqante sos'tuwo ante &l Cc\mmén que:
: 4 ""1@";:!-):' e /
ER el "ccu)ri At

\'-n-l: HAn

gt
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1. EI 30 de setiembre del 2014, intornd su veniculo marca JEEP, con Flacd fl{\ %
Rodaje N° A3E-556, en nuestro taller, para qu'e se lealice el servicio de i
mantenimiento de 90,000 Km. " . ' s

2. El 02 de octubre del 2014, personal c]e DIVFCENTER le informa que
debian realizarse tr 'ah"t]oa* adicionales de: i) /\mm‘nrjuqdore “de nspnnamn

y capo ii) discos de f FEno y iii) sensor de prosmn de neuma‘ucub gi mdl fu E
¥ apr ohado mediante correo electronico en su totqhdat*. o
Et 03:de octuble del 2014, se le cntrego el detntle dF-fO‘% tr
(O T Ne ?01 0[’064@) .describiendo el serwc:o deé-.maio d.e ob;a ¥ fepue toa
por un total die US$1,202.57 [ Boleta de Verita N* 040 449 ]
. En la misma fecha, se genard la Boleta de Venia N° D40- 9448 vmculada a

fa QT N° 201078053 por cc.mepto de rnano de- abia mecanica, repue ms Y.
materiales relacionados al servicio de m'mtenimlpnto pleventwo -de

‘90,000km, en dicho documento se precisd &l concepto de test.de entrada '--"'_

salida witech, cambio de filtros, aceite entre oros, por un total USH. 652, '3‘1 '

‘5. Bl 19 de dlcmmblﬂ del 2014, el sensor de aceite del t’tbiero e.mpc:zé a

encendeise v apagarse, ac!emas emitd und sefial smnma en 882 |net¢|me,'

se dirigié a una estacion de saervicio mas c:—,rccma para que |-:Nrson al nlvel i
de aceite y al realizar elio, se percaid que el * ehiculo- csiaba sm '1rcrfe f

. En ese momumo trasladd el vehiculo al tallc.r gl d'auuncmdo, Cf()}

observac:on

Ll 28 de diciembre del 2014, mientras ma.ne]aba smtm un fuerte rucclo en el

motor (golpe metélico), en razén a ello apago el uehnmno y medtante @l
ser\ncm de gria lo llevo al taller de DIVECENTER, con lo cual ef 28,12, "0 |4
-queda internado para el diagnostico ceir esponcllente -. Bt
8. Refiere que se entrevistd con el Jefe de Taller de DWU‘EN FER G[ ;
05.01.2015 y, se le indica gue se e ha averiaclo el moior v el 12.01 .20 15 e
remiten el presupuesto para reparario por UsS§. 6,289.51.. - ;
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9. El 13 de enero del 2015 remitz un correo al Jefe de Taller repiamanclu ;’q{y'i'

fo sucedido, sin respuesta alguna, . B B uly
10.E1 21 de enero del 2015, envid una carta notarral tec !o.mnnclo par falt':z dc

rdanenchd por el servicio denunciado. AT - .
11.EL30 de énero dol 2015, DNCCEN"EF{ le envia cam noiauai duncle_‘k

-todo‘s los 1mb3105 dt, mantenimiento preventivo

2 -'F‘or o senalado solicita la reparacién de su vehiculo a COatQ de DIV[:CFI\FTEH

ty que se garantice que el servicio se lleve a cabo con repvestOo onglnales y
nuevos’ y, que se hrinde una garantia por dicho_ser_vst_;l_o por un penodo_.cle .
tiempo razonabie. : - g w7

Mediante Resolucidn N° 1, se resuelve admitir a irdmite la denuncia por preStjnta
infraccion de los articulos 18°, 19° y, 23° de la Ley 29571 Cédlgc de Protecc‘ton i _
Deiensa del Consumldol en tanto DIVECENTER e R g 3

No-. habria tnmdado un seivicio de |epa1acmn ’idecuarlo'f”
-'__._' cienunc:an,is, en ia medida que en-el serwcio lptas
. diciembre del 2014 el denunciado advn'tio 1a auvonm

en el vehicilo v sélo rellend el acene en Ia m‘uc‘ad en Iug’u d
* internailo a fin que se determine la causa de la pcrcl;da de h [bncantc

Y :
(ii) No se habria efectuado un servicio de. mantenimiento ar;iecuqc‘o'eﬁ'

denunciante, en tanto gue durante el sevicio preventivo de 90, 00&“}
KKm no habria realizado el cambio de, ﬂcene enh PI vehzculo c!ei
interesado.

‘Asi mismo, nos reqmeren para tener mayores elementos que °||\Jag“| P’Jl a l't :
- resolucion definitiva del presente caso:
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()  Presentar copia de todas las drdenes de ingreso y salida del vehiculo ... ..

Imatena de denuncia‘de sus talleres de servicio técmco
(i)  Presentar® un informe  detallado " de todos ‘los. aer\ncms 'drd"

5 _-mantensmlento y reparacion efectuac!os a{ '; '

‘_':--denuncna asi con‘\o ¢l detalle de p:ezas y repuesfos" quc fu&n

" cambiadlos én cada uno de dichos semcm* b

En consideracion que DIVECEMTER no se encuentra " dg “acuerdo con Ins"
argumentos planteados por €l denunciante, a commuqmén manifestamos nuestra

. posacnon respecto de los cargos imputados por vuestra Secrct'\na Téomca en s

Resolucién N° 1, segln exponemos.

iil.- REFUTACION DE LA DEMUNCIA DEL DEMUNCIANTE.-

1. Que, efectivarnente el denuncianie :nglesé su umdad a nuestlo t“l“e[ c:on'
fecha 30 de setiembre "del 2014 con 90,150 Km para quo )e ejecute 3!‘

iy

cumpllendo con 10.; protoco}o“ de fébrica, reahm1do cl

* salida witech (escaneo elef"irénlco) prueba’ de futa, tl es el caso que,
denunciante retird su unicdad a satisfaccion, tal y como consta en ¢l acia def

entrega, donde se puede advertir que no hay observacion alguna- por parte_. '
del denunciante (AMEXO 1-A). -

“Cabe precisar que, [0S ser vicios de riantenimiento rrew-"?i‘s’vci, .'
dnicamertie involucran el cambio ¢ eceoite, cambios ge fos fifiros ijﬂ
correspondan (iafes conm ‘de aire, csbma, efc), 56 werifican los frenog,'

suspension, funcionamiento y estadc de fajas, !:,-;ﬂns, aic.: éqm ..,-'F{‘f de-'

‘servicios 7¢ rncurfc revisidi inrerna de fos 1noiol e.;‘ -
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gcne:ado la OT N" 200896628 (I\NF){O 1 B] y el umrno M*ln*emmlemo
Preveritivo, el 03 de noviembre del 2010 con 37, 9?3 K habténdose
generado la OT N® 200205293 (ANEXO 1-C).

Como puede advertirse, la unidad no puessnta un hlstom! regular dp
ingresos al taller de DIVECENTER, por ello, previo al mgreso de fecha 30 de
setiembre def 2014 en el que el denunciante, con 90,150 [Km salicita que se
ejecute el servicio de mantenimiento preventiva a. su, L:nfd'aid vehicul'ar
DIVECENTEP ie informa gue ésta no se hace res ponswbln pm iaiias. i

mconvememes iéenicos, entre ofros gue pt\rhe(an ; e-:eniame 051 @i

Sutro, ello en la I“ledlda gue el servicio sbhcr?ac:o m'\ -‘.cm qe

'-r‘lan?enimlenfop!efremwo WE e oA e

“En iine’l con lo mformado al denunciante, este. con -echa 30: de set:embre .
-del 2014, suscribe una constancra mediante la cual |econoc& y dechra !D
siguiente (ANEXO.1-D): .

Que, para efecruar el servicio de mantrammfenra Jol evenrwo ha so!fcrfado a
Divecenter S.A.C., la asistencia técnica cor resaondrente i o

En . conformidad a - fo antes mencionado v po: mr?dfo de! presenr:. y

documento, reconczco que Pivecenier S,/t rm ifcnc mrquna

,-reaponeabmdao‘ sobre las fallas Re) fnconvnmsmm réc::ico, ftua'

1.}

pudfr‘ran presnnfa:s:s' en el futuro. los rnqmoq q Pgt‘f;'f !‘:
. consecteinsis dc averias y/o_dasiios cc:u!.os an p; w;:,u’r-u 0. dea v:az'-
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i Aexclusrva o’e! suscrrt‘o y/o un tercero no wncu!ada a Ia nsfenda empr"esa

Finalmente, declaramos haber sido adecuadamerte ;‘nformados"que' sdfr:}' g

mediante el uso de reprjasros ariginales y el cufng!{m'f@'n to reqular de los. -

mantenimientos en .‘os talleres _de Dwecenfer SAC, de. acuerdo_al

cronograma gue suq;era dicha empresa, esto podria_efecluarun adcwado 5 -k

sequimiento a futuro del vehiculo, por lo que cualquicr circunstancia a,'.ena
podria generar.un dafio al mismo. '

"

fosid =

scrian de respomabllnctad de DIVECENTER én. ia mechda que podnan ser

: consecuencia de averias y/o.danos oculios enel vehiculo

El denunciante retira su vehiculo del servicio brindado el dia 01 de octubre.
del 2015. ' ' :

2. Encuanto a la asistencia solicitada por el denundiante el 18 de diciembre deél

2014 (no se traia de un ingreso a taller propiamente: dicho pbr parte del
denunciante por lo gue no gene_ra una OT), debemos ﬁrecisar'que: -

i . a) Nétese que transcurrieron més de cuarenta y-cinco (45)° dfas desde que sev
brandé el semicro de .Mantenimiento Preventivo n.fsriclo en er f_}dllp{fﬁl
d precedenie sin que: tacibiéramos noticias del ﬁemuuarte:_t’ Je o"WIBI 3

brindado’ dmgentemente y en forma adecuada: ree‘luandosw nl cambio de
" aceite en el vehfclo del denunciante, tal coma-se-pUEde adveriir de la OT-: -+
N 201 078053 (AMEXO 1-A). Rechazamos cuaiquner |mputac16n en e‘t‘. ,
senbdo que no habrfa curnplido DIVECENTER con ra.,alu.al el Cambno dc
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aceite en el servicio de Mantenimiento Preveéntivo; 16 cual ademés céberd”

seri:uro_bado por la parte denunciante. : : '_ P

El pretender sefialar que, DIVECENTER no |ealszo el cambio de aceife en

- el vehiculo det denunciante no resiste en menor aﬂrlh“la tecnico, loch ve/'-
‘que, de no haber sido asi, luego de unas: pocas. horas 0O kilbmeiros '
recorrido, habria ocurride que se trangue el motor 0-empiece a recalentar,
hecho que no ocurtid. Reiteramos que, tr'u-ascun'ieron-'ms’ls de cuarenta y
cinco (45) dias y con méas de 3,700 Km de wcorndo "‘ldICIOI’]r’:llea al

‘mantenimiento preventivo efectuado con fechia 30 dL. sefiemdre del 201 4 a_' A
i9 de dlcrémbre‘

la fecha eii la que el denunciante solicita la asmicnb[a @;
del20fa L o o

)] Al fevisarse la unidad, ésta si_coni:aba con at’-:éiié, pem al en r';ohti‘al-*.sé bfc:q . b
nivel, no marcaba. el mismo en la varilla q'ue marce':_t'el nivel de a&eité,. ‘pé;:-j_ 2
o que procedimos a brindar la asistencia sciicitada, ré!"!énando r[o ‘aceite ;
prender la unidad, a fin de advertir la fuga de aceite v, tuido e el motor.‘

_ en dicho momento o se advirtid ningdn ruido en- el motor i rugf\ exter na,
de aceite Y, TAL COMO 1O SENALA EL D!‘*\i{}i\! IANMTE, SE 'LE . :
RECOMENMDO AL DENUMCGIANTE T ENERLO &N QBSERVACION: lo
gue implica que el cliente actuando ch!:gentornon’\e realice mediciones del

nivel de aceite a fm de corroborar si el mismo estaba cannuo consumtcio _;.'
por- el ‘motor, habida, cuenta que. la fuga P,\tcnna da r{COItQ habis, ltlo '. |

descartada en la as:stenria brindada. Cabe sefalar que a! tz c\t'll fsa d;a 1 .!I'ld

'cortesfa, L .j ' e ‘.

El -clenunciante se relird con la unidad vehicular, ne habiéndose 'p‘aréibiclo'--

ruido alguno.
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En cuanto al ingreso de la unidad a nuestras instalaciones en gria con féghzil :
29 de diciembre del 2014, generando la OT N° 201145476 (AMEXO i-E),

procedimos con la revision y diagnostico del motor, efectuando el desmontaje
respectwo y, en reunién con el Jefe de Taller, sefor -Juan’ Medina se'le.
explicd al denunciante los posibles motivos del Ejesga'%te'de las piezas q-u;a' :

podian presentarse por vallos factores, por los anr!ch del motor reienes de
vaivulas, guias de vélvulas .y otros, asf mismo, se le’ ra’urco de zgual farma .
medaante carta notarial de fecha 30 de enero del 2015 ( G.NI‘}‘\'D 1-F} que. la": i

unidad no present fugas por las partes externas clcl meior

‘Memante carta’ de facha 22 de abril del 2015 (ANE){{D fath
_denunmante que, ias faﬂas encontradas eran. acas:onad‘:ts por c!fdeSga‘ste de
- los arulios det piston y esios afectaron otros componnntcs al quedarse sm

acette.

Hemos procedido con remitir una proforma la cual no ha sido aceptada -p_or el
denufaciémte, no permitiéndonos culminar con la reparacion - del mo_ié_r;f_ i
habiendo retirado el denunciante su  unidad vehi_cﬁ!ai' del taller _'dia'
DIVECENTER. : ' e

Peiteramos ' que, es temeraria |"l |mpulacson que premnclc ambu.urnns et-_' et

" denunciante, al senalar que la falla en el motor de la unidad'es res ponsabllrdac! de; )
tod vez

DNECENTER dicha preiensnén no resiste el menor anéhofq \écmr‘o,
'que Iuego de cuafenta y cinco (45) dias y con imés de \3700 s<m_‘ d fidp:
mwnales ‘al Mantenlmlento Preventivo efectuado’ con fecha '3.0 dé so*hrsml: 2
14 e sostener que no se realizd un cambio adecuado.dé’ acehe en cat;dad :
: .cantidad carece de susiento ya que, dicho supuesto ﬂegrro hublena generadnj;
horas se tranque el motor 0 emplece a lemlental hecho que

" que luego de unas

no ocumo. -
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En este orden de ideas, vuestro despacho debe oi:servaf que mi rept’eséntada ha:
cumpltdo con, brindar al denunciaite un servicio idéneo e informada tecnxcameme_ :
del estado de su unidac, mal podrfa atribuirle responsabilidad en el desgaste’ dc.'. _-

las piezas internas del motor, cuando ha quedado acreditado: ; i
(1) Que, nNo se ha ingresade regularrenie [a un:;r.!aci a"nue\s’iro I‘;all_ﬂ'lf.
paia los servicios de mantenimienio v, s o e

la revisién Interna del motor no coneoponcr? én um ﬂjecumén
equiar de'tn maniénimiento pimrcn?hro Sy £ 2
Qu&, T}J\(EY‘ENTFH Featizé un servicio da fa:
% adecuado al mismn gue incluyé el cambso de 3
Salvo ¢l Gltimo ingreso OT N° 201145476 del g'ﬂ de dic{embm de?
2014, el denuncianie no habia reportade ruido intemo diel riiofor ey ;
Que_TAL COMO 10 SENALA EL - DEMUNCIANTE, 'BE_LE:"
RECOMENDG TENER LA_UNIDAR M. ' OBSERVACION, (o- cue ]
implica que el clienie aciuando diligentemente raalice menlcxmas

del pnivel de aceile a fin de corraboray =i el mr:s gle] esi'ma saardc'
consumiido por el motor, habida .cusnia gu2 la fugs exderna dc

aceite hahiz sido descartada en la c.s*’sz”nvm b(‘!"!daﬂ’\

(vi) Que el denuncianie. fue debidamamv nforma qo -:'ua, las T&!’as o
incomenientes tdonicos que pudieran pmmmarha en-al ﬁeiu 9, na

_qerfs'n do mapons—nanldad de DIVECJ\-H- f‘n !E\ mcmﬂ-

\(el1icu£o.

‘Por conslguiente bajo el andlisis de los documentos que obr an en @l expladteme,_l-. vy
4 se desprende que, mi representacla, no ha transgredido el deber de Idone:dad

toda vez que no ha quedado acreditado que se haya prestado un servicio de- -
reparacién inadecuado, en Ja-meclida que la falla detectada en !a unidad vemcuhrﬁ 5 Fi." )
fue debidamente advertida y pendiente a la fec}‘:a de ser aprobado.a! presupueso 2

pof parte del denunciante-
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En ese sentido, al no haber aportado el denunciante elementos pml:alornos de
cargo gue corroboren de manera’certera que mi repr: esentacla no cumplié con ei
deber de idoneidad, no siendo suficientes las aftrmacnones del denuncnante p:zm

atribuir responsabihdad administrativa a mi representada por transgreslén al dcbal

de- idoneidad, es en virtud del principio de licitud’ (é‘fEI 1d0 'Jnteuo:menten g___

: s:_.onreﬂponde declaray infundaca la denuncia:

es no‘ivo sufrc: ente para sancionar a un proveedor, toti 2 vez que GSI.EIHS.I'T‘GS emte
n ihgrame atropello a nuestras derechos e mapllcamén msostensble y emﬁnea dr\
la legislacién antes citada.

En cuanto a lo sefialado por el denunciante en su escrito. de denuncia, qa,re-ilds“ 303

servicios de mantenimiento se llevaron a cabo en Automoiriz San Boija 8,.9.0.'5}.!0'

ASB Motors S.A.C., concesionarios autorizados para la ma:ca JEEP en el Pen]
debemos informar que, - dicha informacién no era’ de conécnm:ento de mi
representada, ~conforme se puerje advertir con la’ constancia (AMEXO I—"i}

“expedida pbrvel denunciante; no entendemos las mzoner del: por: qué; se hos, ocuiio
. dlcha informacion v, lo.mas curiaso y, nos liama fuortemen‘cr- la atenmén es Cluo'SI
: "e‘{ecwamente el clenurlcfsu"nlr3 venfa realizando sus m“mtbnim:nntos" evpnt
anera penéchca en Aulomotﬂz San Borja S.A. C. yfo ASE! Motm s 8
e (o} refiere en su escrito de dénuncia en los afios 2011, 2_01 2013 i fmaies 20|4

! 'vpcr que este Gitimo servicio Io hizo en DIVECENTER.

Ahora bxen pronunc:aj nos por ioa SEIVicios efectuacios en Automotriz San Borja '
S.AC. ylo ASB Motors S.A.C., no resultarfa téchicamente 1esponsab{'= var qup

desconocemos €l historia de dichos ingresos.
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En cuanto al requerimiento efectuaclo por vuestra comision para tener mayores
elementos -que sirvan para la resolucién definitiva del pregente caso, cumplimos
con adjuntar: :

Copia de todas Ias érdenes de ingreso y saitda rJeI vehnculo matena'

. @
Pt de denuncra rle sus talleres de servicio iécmco ;

'.r

‘(i) - Informe deialiadb de -todds los %erwc:os de 'mantemm:ento
- . reparacion efectuados al vehiculo materta de denuncna. asi como el"
detalle de piezas y repuestos que fueron cambiados en cada und, de”

dichos servicios.

POR TANTO:

A USTED SEROR SECRETARIO TECMICO Pcpmreocc Sirvase attenér por'.
_contestada la denuncaa v proveer conforme a Ley

PHIMER DTROSI PECIMOS: Que ad}untamos al plc:;.anio cscntc,
aﬁEXOS los slgmen’(es documentos %l ¥ ;

‘en:calidad;de;

1. Copia simple de la Orden de Trabajo N oT N“
30 de setiembre del 2014. (AMEXD 1-A) . ‘
2. Copia simple de la Orden de Trabajo N° 200826628, de fccha 21 de
enero del 2014, (AMEXQ 1~2). & . e
3. Copia simple dé la Orden de Trabajo N° OT N° 20090&993 de ‘uc:ha’ g
03 de noviembre del 2010. (AMEXQ 1-C): - o
4. Copia de la constancia de fecha 30 de s_eiiembre clel _201 4 (An @_:{.
1-D) ! ol
5. Copla simple de la Orden de Trahajo Ne 201 145476 dc feCha 29 tfe A
diciembre del 2014 (AMEXO 1-E). i g

201078053, .de focha’
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6. Copia de la carta notarial de fecha 20 de enéro del 2015 (f?\'\‘-iEﬁO 1=
) Mt e ;

7. Copia de la carta de fecha 22 de abril del 2015. (ANEXO 1-G).

8. Copia de todas las érdenes de ingjreéq segdn informe. (AMEXQ i-4)

9. Informe detallado de todos los servicios de mantenimiento: y -, . .
reparacion efectuados al vehiculo materia de denuncia; asi como el
detalle de piezas y repuestos gue fueron pambiados en cada uno de
dichos servicios. (ANEXO 1-) ' ;

Lima. 06 de mhayo'del'201

3 " : ..n--a:'-fd“{'-_ £ .
PP gt S.A- i = 5 ' 1 i

- "DIVEC] s :
pEoDERADO
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@' (T W oo SEE2EES Jepiko oT 1 - o‘r clienta| & . -
ifercedes-Benz MSENSIL pnsaea AT J‘, !
RAZON SOCIAL ‘ ' RUC NOMBRE CONTACTQ CLIENTE
GAMING AND TECHNOLOGY PERU S.A. 20507314644 T JESUS FALLA D
DIRECCION , DISTRITO ' TELEFONG CONTACTO CLIENTE - -7
. AY. REPUBLICA DE PAMNAMA NRQ. 3000 LIWAA : } Lo
. |CIUDAD . o |Ehan CONTACTO-‘CLJENTE
LIMA" ' ' S L L el
. TELEFONO _ . FECHA INGRESO ORQ;\{Efo{.\s
_ (01) 617-3838 121.01.2014. JE | raler. EiP"' :
NRO.CHASIS . |MoDELO HOPA INGRESO : CENTEQ
JJBGR4BIC3BCI0164 | GRAND CHEROKEE LAREDO {12:11:43 3 | sucursar Canagé’; .
NRO MOTOR MARCA . |ssEsoRDESERVICIO |CANAL - . C 5 |
, ) ) Jeap - EVELYNCAROLL . Serve Automgviles
FECHA ULTIMO SERV.  |{MOTIVO FECH.MATRICULACION | FECHA-HORA ENTREG |SECTOR
30122014 Cotizacién Inicial 22.02.2008 21,01.2014 00:00:00 . |deep
ACCIOMES DE SERVICIO . ‘
ALL H-30 PROGRAMACION DE 2 NUEVOS TRAHNSMISORES ) - .
JOBN® Pos. Cod. Trab. ' Texlo trabajo ' : Tipo.HR Conc HR Co ey
0 10 6BOR5358AB.CHR  AMORTIGUADOR COMPTA.WK : ‘20 . UM
0 20 0B507B844AA.CHR  BOLA DE ARRASTHE AMORTIG.WK 09 : ,. 40 UN-
0 30 D5135651AE:CHR  AOTULA SUSP. INF DELT.WK o - 20 UN
0 40 2323402002TT Puerta trasera / tapa de la cublerta / estiba bin / vidrio - H_aémpiace S 0.6 “H
elevador / 1dpa de la cubierta - uno / ambos (C) SE, UR, 06, ' o :
li] 50 02021010087T Rotula, {renle inferior - reemplace 4x4 los demas - Derecl"la (B) K4, SE, S 14 o H )
~ UR,X8,07. 11,51, 60,68 o o _ AR o
o . 60 020210100977 Rotula, frente inferior - Reemplage 4x4 lodos los demas-lzqmerda (ng R '1‘4(-_' SOH [
K4, SE, UR, X8, 07, 11, 51, 60, 68 : - SRR
0 70 . MATERIALESE  MATERIALES E INSUMOS S
i JANSUMOS o I . . ) ._ - o ; ;' .
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ih
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| MRO MOTOR MARCA ASESOR DE SERVICIO | CAMAL
E Jeep BRUCERICHARD - {Serve Automéviles
FECHA ULTIMO SERY. | MOTIVO FECHMATRICULACION | FECHA-HORA ENTREG | SECTOR
30122014 . 22.02.2008 : 08:15:47 . | Jeep

. | ACCIONES DE SERVICIO
ke "ALL H-30 PROGRAMACION DE 2 NUEVOS TRANSHISORES . :
JOBN® Pos. Cod. Trab. Texto trabajo : TipoHR  ConeHR UM
0 10. SERAVICIO A SERVICIO A - o 45 . H |
REALIZAR SERVICIO DE CONSERVACION : ‘
ROTACION DE LLANTAS

0 20 05018777AB:CHR  FILTRO AIRE KJ WK3,7 02110 o , 1D UN
b a0 04761452BB:CHR  FILTRO ACEITE DE MOTOR ' ’ ’ :

0 40 AD0O1Q86807117:MBA CONCENTRADQ LAVAGRISTALES

o 50 C4761072MACHR  ACEITE MOTOR 5W20 14GL

0 50 3001125:L0C ANTICHILLIDO FRENOS

o .
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los servicios de mantenimiento previo son de responsablljdad exc}ussva del suscnto -

“yfo un tercero no vmcu!ado a la referida empresa. R BRI B U

CONSTANCIA

For medio de la presente dejo constancia que mj vehjcuio marca JEEP
, modelo GRAN CHEROKEE con nimero de chasis usemaxssomomc; yplaca-__ Vi

T A3E- -556 no registra historial de mantenimiento en I3 representac:on_ de Ta marca

desde el 21/01/2014; habiendo recorrido 40,000 kms. Desde su ultimo ingreso a
nuestro local. -
Para efectuar el servicio de mantenimiento prevéniivo, he salicitado a Divecén_t_ér_'

5.A.C. la asistencia técnica correspondiente

En conformidad a lo antes mencionado v por medio del presente documento,
reconozco que Divecenter 5.A.C. no tiene ninguna responsabilidad scbre las fa['laso
{nconvenlentes ‘tecnicos que pudieran presentarse en e! futuro, los masmos QUe

podrian ser consecuencia de averias y/o dafios oculios en el vehfculo toda vez que

Fmalmente deciaramos haber sido debldamente Jnformados que s6lo mediante er e
uso de repuestos originales y el cumplimiento regular de Ios mantenmnentos en los -

talleres de Divecenter S.A.C. de acuerdo al ¢ronograma que sugiera dicha empresa,

~ ésla podrd efectuar un adecuado seguimiento a futuro del vehiculo, por lo que

" cualquier circunstancia ajena podria generar un dafio ai mismo. -

talla Cardenas

La Vigtoria, ﬁr@ ............. ? del 20, / ?
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. |AV. REPUBLICA DE PANAMA #.3030 _ . LiMA R TR T
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. -1 -_
S A - 997517680 ) ) 29, 12 2014 Taliej‘ pp! -
NRO.CHASIS -~ - |MODELO S Fommem:so | CENTROV: - -
1JEGRA8KIBC 130164 - GRAND CHEROKEE LAHLDO '09 08:24 - L . Sucursai Ganadi
| NRO MOTOR MARCA ' ~ |AsEsOR DE SERVICIO |CANAL -

: Jeep EUGENIO HUAPAYA | Servc Automoviles -
FECFINUleMO SERV.  |MOTIVO _ | FECH.MATRICULACION |FECHA-HORA ENTREG |SECTOR
_Q?,10.2014 Buen Servicio 22.02,2008 - 30.12.2014 17:26:45 Jeep-
| IONES DE SERVIGIO S
I Pos. ‘Cod. Trab. Texte trabajo ' _ Tipo.HR - -Cone, HR UM

bi'_ 10 0005098 *RUIDO EM COMPARTIMIENTO MOTOR® _ B 00 H
VEHICULO INGRESO EN GRUA AL TALLER ' : '
CLIENTE SOLICITA REVISAR BUIDG DENTRO DEL
COMPARTIMIENTO DEL MOTOR , ESTANDO EN MAHCHA Y
ESTACIONADO {GOLPE METALICO). :
0005098 pyp*
' PYP. EVALUAR.SINIESTRO [GlA. OE SEGUROS PAClFICO} ,
. .PUEF!TAS LAI EHALES LADO RH. ¥ GUAF{DAFANGD DEL HH
" 0005098 NOTA® - S

VEHICULO SIN CITA: INGRESO EN GRUA AL TALLER o

o FICHA: 3911 S{hY)
FEGHA DE ENTREGA : PARA EL DIA DE MARANA MARTES.
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Divecenter BAGC

B o W cmeeey il
Mercetles-tionz Fxmmen . SRR
. S '_.-{" ,.'-_'; . '
- La Vietoria, 30 de Ensro del 2015 - .-
Cariz Notarial S e R
Sefiof: - e v e
Jesils Falla-Cardenas _ \ o _ {ROTARES BENY mEOy
Av. Lios Frasnos N°848 Urb El Remanso - | § A duon e Asoda 545 BIAISATE 4
“La Molina-Lima - : . I Centat Teldionica 790-4000
- I LA Wi e
) ' © § Gt et B .
: . Fi_eferencia: Carte Notarial tle Fecha 19 de Energ 2015 -, %;=eana:.‘..§i.-..§f;'=f”% g
Unidad vehicular marca Jeep Gran Cherokee La;‘adrf; .. 2
Placa da rodaje A3E-H56 T aenEn e SR A b
- Estimado Sr. Falla: ' '
Por medio. do la presente, acusamos rectio su Garia ramiticla por contucto. notasial ~ L 07

regepoionada por nuestra empresa cl 21 de Fnero del 20145,

 En relacidn a fas obsorvaciones detafladas en caria de reforentia indicamos 1o siguierdes: -

‘.1, Efootivanierite la:unidad ingreso a nuestro taller site &n -;,ﬂa\f:';{\llicdlé._éé.-ﬂ'ﬁﬁdia’_:ssﬁs'v.e
'30/0%/2014 con 90,150 km a fin cjue 56 fo gjecute su manteninienio preventivo, consid
en nuestros ragistros que, la refarida unidad veficular ingresd a nuestro talier el
08/11/2010 con 37,973 lan por trabgjos de mantenimignto preventtvo, posteriormente.
ingresé el 210172014 con, 82,806 km por trabajos de suspension; otros, .o
wgresando para mantenimiento. : S T

Aproximadamente son 52,177 km {de acuerdo & nusstra historia clinica) e la unidadl © =" _
no tealiza rnenmtenimientd con” hosoltos, por o que lamentablemente nia podegnas | T
determinar si han venido realizando los mantenimientos prevantives, bi fué acaite g
otros trabajos hayan sido teaiizados on sU unidad.. ’ o

2. Cahe precisar (ue, chando sjecutamos Ios mauteninientos praventivos, no 8o revise -
internamente los molores, Unlcamsite se procede soD ol cambio de acelle, cambios . .
de los filtros qua correspondan {iales corno filtra g afre, cabina, efe) sa-vaiifican-los - '
frenos, suspension, funcionamiento y estado de tas fajas, uces, eic. -

. 3.~ Cuando nos irajo st unidad el 19/12/14, ésta contaba con aceile, pero no marcaba of -
.. nived en la varilia qua marca el nivel del aceite, por Io que realizamos et rellenal o,
aceite y prenderlo, como usted sabe no habia ningGn ruido en &l molor y se fe
- recomoendd tenerio en obsenvacion. Al no presenlarse sl ruido que repprtaba usted, g2
. . le entrego 12 unidad, Jamentablements no pademes daterminar S janfa alguna iafia o -
D - ' rido, que haya ecasionado el premalliro desgaste e lus piezas internas tel motor. :

. 4, Luego de 10 dias de uso, usted nos reporla la presencia del rlido , ingresanda-ia - T
: . unidacl vehicular @ nuesto waller ¢l 29/12/2014 para su tevision ¥ d_i_agm‘zsi_iprj_. SRR

5. Cabe indicar que, en & reunion que sostuvimos el 95;0-1;’2014," gl sefior Joan Medina .
explics los posibles motivas det desgaste de lasipiezas, que potiian ser. por.val los
faciorss, como por-los anflios del motor , relancs da valvulas, giias de valuiss, S1ey

" esta fuga se va por o thbo de 2scape. La wnfdad no presentaba fugas por fas partes .
exlerpas del motor. o - S R R

Av. Couvads 1130, La Viclaria —Tulf,:7$2-2000 Lima, PERU/ Av. Ardmbunt 1187, Son 13kiro - TeH,: 2254000
£y, Encakada 1180, Surea - Tell 7194742} i

. ' wwendlremolor.gon -
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6. Finalmente, ¢ dia 12/01/2016 el asasor Eugenio Huapaya la informo referente &la- .
" reparacion de su molor, informanddsele nuevamente que la-falla es pot fos desgaste
" do los anillos del pistén y estos afecto oro compenentes al quedarse $in aceits,”
lo sucedido no es wuna negligencia por paite de -Dlvemotar,” reiteraanos  que, el
mantenimiento preventivo reafizado en su unidad vehicutar con' fecha 80/09/2014 consiste. - 7
sn- un “Cambig:, de acelte y_otros corponantes ya mencionados. y ho s enctientra -
. contefnplado “dentro del protocolo de diche servicia,” fa- revision del-motor 'y los: -

T A c’é‘mp:oh*énte'é?iﬁt{érnos del mismnos. o _ o .
4%, . [ E.n,a': ‘”\‘ LES o ’ -
ki,
© . Juan Medina L/ . L

S Jdefe de Taties Chryster

NVEIIoG v
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| uiE
5
’ R ‘Av. Ganada 1160, La Vieloda — Tell..712-20C0 Llna, PR/ sv. Aamborg 1187, S'au_: Iafdies ~ Tali 225v£90t}" ot
' ‘ . Av. Encalad 1180, Suteo — Yell. ) 7194742 _ AR
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CARTA NOTARIAL 0025244 — 15, m==== R '

CERTIFICO: e

- QUE EL EJEMPLAR ORIGII\ Al DE LA PRESENTE CARTA, HA S[DO DiLlC‘tNCiADO EM LA DIRECCIDN

INDICADA EL DIA -30/01/2015 SIENDO LAS 18:00:00 HORAS, SIENDO RECEPCtONi\DO POR UNA °

PERSONA QUE MAMIFESTO SER FAMILIAR  DEL Dl:‘-TiNAI'ARO QUIEN LUFGO Dt LEER EL
CONTENIDO SE NEGC A FIRMAR EL CARGO. =

- 5ANM iSIDRO 30 DE ENERO DEL 2015.: "2"" =wE
.5V '
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CARACTERISTICAS: CASA DE DOS PISOS, FACHABA DE COLOR BEIGE, - PUERTA DE M_apam._:;::;-.‘::_--.__ T
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CARTANOTARIAL . Meei, e,
lLa Victoria, 22 de 'abril‘deﬁ?m Bt
Seﬁor: . ]
Jesis Falla Cérdenas L ' SR ,
- Av. Los Frasnos N°548 Urb. El Remanso e
.- 1:a Molina-Lima: . B e
éef_érenpiaz " Certas Motariales de facha 30 de Marzo y‘i7 da Abril det 2071 5

Unidad vehicuiar marca Jeep, motslo Gran Cherokoe Laredo -
~ Placa de rodaje ASE-556 ooy

Estimado St. Falla:
Por medio de la presente, acusamos recibo-de sus carlas remitidag por conducto.notarial, "
< las mismas que procedemos a dar respuesta. ' ' o '

La umidad vehicular de su propiedad regisira ingreso a nuestio laller sito en silo en Av.-
Micolas Arriola 550, La Vicloria por dos motives, diagndstice del ruido <lel motar y un trabajo
de desabollado y pintura, los cuales no se pueden realizar en simulténeo. ya- gue requieren ol
traslado del vehiculo de un taller a otro. - . N

S
Eodut AL lER e

’
H

TACIN DY

Con relacidn a su cbservacion del ruido en el motol, precisamos que ja tnidad de ja ¢
referencia ingreso en gria a nuestro taller antes referido, solicitando usled se revise un ruido -
dentra del compartiniento del motor. Conforme a lo autorizade por usted.en e OT ° - - =
201445476 de fecha 29 de diciembre del 2014, procedimos con fa revision y diagnostico del o

3

Fin

ﬁ" mator, elecluando e ssrnontaie respective. En {a reunién que sosfuvo con usied el Jefe de .
S8 Taller Chrysler - Sr. Juan Mecding, se le explicd Jos posibles molives del desgasle de las . -
& piezas, -que podian presentarse por varios factores, por jos aniflos del motor, retenes de -
3¢ valvillas, guias.de valvula y otros, asitmismo le ralilicamos (ue Ja unidad de larreferencia, nu' .~
:i presentd fugas por fas partes exiernas def motor. R

" Con fecha 12.01.15, el asesor de Servicio Sr, Eugenio Huapaya, Je informo respecto do la--
.reparacin del molof de 1a unidad en mensidn, ralificandole que la falla sia- ogasiohada: yor
¢l desgaste de los anilos del pistdn y esios afectaron c-ir@s‘_comf:;inentes-al_;quegiarac;'-._féin
aceite, para lo cual procedimos a envidar una proforma, la cual no jue acepiada;por ystet, Ne
permitidgndonos culminar con los trabajos en el moltor, h B Teoor T

Respectc del servicio de planchado y pintura, cabe indicar gue, recién con fecha 1 9 de-
“imarzo del 2015, mediame un email enviado a nuesiio asesor Fugenio Huapaya, & rajz de -,
L  huestra comunicacion, recibimos aprobacion de parle suya paia proceder.con la reparagion "
o de desabolladoe v pintura, fa cual realizamaes oportunamente, por lo que reiigramos que ios-
' trabajos de planchado y pintura se han culminado satisfactoriamanie. - -

DIVECENTER 5.A.0.

For Conmild 13600~ La Victork - Linm £2 Tolfs 7322000 2y e tiierinieiar oo -

[ ghar ¥ bt e b e 3




Sm per;urcno de Ica antes ;euahdo mi rapresentada ha ptocc.c{ldo g,'{-IIOEl[l?ar el anmdo dc
‘motor de fa unidad e Ja referéncia, fa misma que Je fue entregada car fecha 21.04.15, por’..
&l Agesor de-Servicio — Sr. Eugenio Huapaya v el Jefe chlomf de 8 uom|b|03 a.gi’on Ccntro

Sl Juan Francisco Rivas Vaicarcel.

E Por uilfmo dobemos de recomendarle 1o intentar ayrancar & un]dqd va que los dafios
internos pueden incrementarse.- : ) . :

% : Sin otrg particular, nos suscribimos de tsted. R _ L e

Algrilamerie

- ;gﬂwxﬁafﬂf e
O Ju}ianaf}'{egdlado . L S

“Satisfacdion al Cliente

DIVEBOTOR

CHVECEMTER 5.A.8,

S anssdfd 2E50 - e Vietwsia - Lo 15 Tobis TOR0 waendvgrnatarn win ’

fon L sur e Lot

eI, Z’r‘f




CARTA NOTARIALN® 0026405 - 15 sstsam- N S ST !
CFRI]FICO:—‘-H—*— 5 e :

. Qug Et EJEMPLAR ORIGINAL DE LA PRESENTE CARTA I&OTﬁ. RIAL, HA bIDO DILIGENC ADA EN 1A
L D?RECL.JON IND]CADA, A LAS 15:30:00 HORAS DEL DIA 2 ,’0’1/’?03“: Y AL ND LF\!CO\J FRAR PEI’{E{)I\}R
. _‘J_ALGUNA QUE ATENDIE! RASE PROCEDIO A DEFARLA ABAIO PUERTA. ;

| '-'(.*'N.PACTLRI"TJCAS CA..»"—\ (B} TRES PISOS, I'AC(#ADK\ D, COLOR bl ANCO{'\"[OI[:TA ' UE;RT!-;{*
MADERA motims == mamesimmm s 2 s dame e \ S

AN ISfDRO, 23 DE ABR!L BEL 9013.::;4/“»-

,-'i{fr'i@u-: T
{imd i, 0
L "-“'J,‘JG’- \.‘:“'.—2{;..'_ o ‘.

el

.m-."\"""'
-
L

.-Hm\‘\\‘\\‘ ﬁg" g

., .
ey ’izr;p?j’ e




| : A=y
DEVE@ENTEP&S&&\@ | . pagratdes ()

o ORDEN DE TRABAJO. | 200007646|
. v e T Bl o SR SRR o -l
@ W W coowsa: ~Jegibo ot R QT cliente
Mercedes-Benz BESTERTSUN e . . — PR K
o ’ ' R T |
RAZONSOCIAL S RUC - NOMBRE CONTACTO-CLIENTE " =+ .k
' | GAMING AND TEGHNOLOGY PERU S.A. © 120507314644 CJUESUS FALLA (R L
DIRECCION . - o |osTRITO _ | TELEFONO CONTACTO cL:ENrg'-,'-;_-'_'f.
AVREPUBLICA DE PANAMA NRO. 3000 : LitA - L E R
CIUDAD 1~ E AL CONTACTO CLIENTE
LARAA = 7 L e _ - . ) .
EMAL TELEFONO FECHA INGRESC ORG.VENTAS
' |1yeiz-ze3e - 02.07.2008" | Taller oP
MATRICULA NAD.CHASIS MODELC - |HORA INGRESO CENTRO
ROV-001 1JBGRABI3EC130164 GRAND CHERCKEE LAREDO [09:071:23 ' Sucursal. Canadé
KILOMETRAJE NRO MOTOR MARCA ASESOR DE SERVICIO {CANAL-
23,302 Jeep . | RAULFRANCISCO Serve Automdviles,
FECHA ULTIMO SERV. MOTIVO FECH.MATRICULAGION | FECHA-HORA ENTREG |SECTOR
30.12.2014 Contacle telefdnico 22.02.2008 03.07.2009 17:00:00 Jeep

ACCIONES DE SERVIGIO

£ =CALL H-30 PROGRAMACION DE 2 NUEVOS TRANSMISORES .

JOB N Pos. Cod.Trab. . ' Texto trabajo . ~ Tipe.HR Conc.HR . - ;UM :

0 10 2626104701TT.  INTERVALO DE MANTENIMIENTO NORMAL/SEVERO 105.000KM .~ .~ . 10 COH
{C) Programa sevaro FC 3N : ' o : R
SERVICIO DE CONSERVACION - REALIZAR

o .20  .05018777ABICHR  FILTRO AIRE KJ WK. . : ‘
Lo | 047814528BCHR  FILTRO AGEITE DE MOTOR T ST A
© 7 A001986807117:MBA GONCENTRADO LAVACRISTALES R Y
3001556 ACEITE HELIX ULTRA 5W40

MATERIALES MATERIALES E INSUMOS VARIOS
) MATERIALES YARIOS DE TALLER

) CONTROL FINAL TRABAJOS A
+ Divermolos cuznia oon un Sistema de Grslidn de Gallded aprobade por Buresu Ve ritas Cerlification conforma aix Horma 150 9063
i [os procesos desnmollados en Lma y Sucursales” - , Mambre .
Lma: ! Aor, Hicod s Ardoda 554 - Wi, Sta Celafna - La Viztodia - TR {5i-1) T12-2000 Fax: (31-1} T 2-2002 . FEC ha Krﬂ
A, Asambur 11853 — San i - Ted; {51-1) F2E-A0DD . -
Buewssles Toide: Av. Teoooin Viiciicd 633 -Lalivecidn Industrid Sama Leoner = Teif, ((H4) 231-668 Fan: {044) 204-To4 Fi rmia

Cusee: Av. Industrial 550, Urb, Huancare - Sentann - Telefan (64} 240-500
Calenarea: Av. Via da Evilarients Morte 234 - 1k, Ei Bosoua — Calamaa T [076) 241003
Arequipa: AV fasscidn Kim. & — Cena Colorada — Telelae (054) 272007
Hugraz: Cameiea Huaazhlontemey Km, 3.2 = Sechor Vichay Tek (043) 221267
Fave: A Glema ImzozLote K13 Malechn Mads Andados | - Elapa Caslite
Version 4 FRM-SER-056



S

Version 4

o DIVECENTER 5.AC Paga st
_ | R FoT: T DETRABAJO ':.2‘_3.01?31.509
o W&? e % Jepiko DT L SIS i OT cliante
Merceiles-Den Lo FNEMUL e N . T .
RAZCIN SOC]AL : RUC NOMBRE CONTACTO CLIENTE
GM‘[ING AND TECHNOLOGY PERU S.A. : 20507314644 - JESUS FALLA
DIRECCION DISTRITO TELEFONO CONTACTO CLIENTE |
AV, REPUBLICA DE PANAMA NRO. 3000 LIMA . ‘ i '
CIUDAD . |EMAIL CONTACTO CLIENTE
LIMA ' ' : ) T
E MAIL TELEFONO | FECHA INGRESO ORG.VENTAS
(01} 617-3636 22.03.2010 Taiter OP
MATRICULA NRO.CHASIS MODELO HORA INGRESO = . |CENTRO
ROV-001 1J8GRA48IKIBC130164 GRAND CHEROKEE LAREDO |09:22:30 . : Sucursal Canadé
KILOMETRAJE NRO MOTOR ' MARCA ASESOR DE SERVICIO [CANAL ]
30,892, ) Jaep ’ RAULFRANCISCO [Serve Aulomdviles '
FECHA ULTIMO SERV. IMOTIVO _ FECH. MATR!CULAC&ON '| FECHA-HORA ENTREG |SECTOR '
30.12.2014 Contacto telefdnico ’ 22.02.2008 22.03.2010 18:00:00 - Jeep
ACCIONES DE SERVICIO ‘ '
7 TECALL 430 PROGRAMACION DE 2 NUEVOS TRANSMISORES - S
|VOBNCiPos.. | CodTrab. - C Textotrabajo - '. . - - TipoHR s
. .2626102301TT" . INTERWALO DE MANTENIMIENTO PARA USO SEVERO, 55. 000 KM A e
{C) Programa severo FC 3N T
_ SERVICIO DE MANTENIMIENTO - REALIZAR R
Q ' 05018777AB:CHR  FILTRO AIRE KJ WK 0 CLUN
Y R  SPZFREGFI1G:CHR  BUJIA KJ 3.7L 8.0.  UN
00 .. 740 . 04781452BB:ICHR  FILTRO ACEITE DE MOTOR 1.0 UN
0 _' 50  AOUH986807117:MBA CONGCENTRADO LAVAGRISTALES 1.0 UN
o 0 3001423:L0C Liguido de freno DOT 4 J10 0 UN
o 70 04897156AB;CHR  LIMPIADGR CUEAPO ACELER 10 UN
0. 80 3001602 LIMPIADOR DE INYECTORES 285 ML 10 UN
0 90 3001925 LIMPIA FRENO GRANDE 14 onz 107 UN
0 100 3001896 LIJA DE FIERRO GRANO 40 1/4 PLIEGO 1.0 UN
0 110 INYECTORES - LIMPIEZA DE INYECTORES 1.0 H
LIMPIEZA DE INYECTORES '
o 120 0505000101TT Slstama de freno, purga (B) UR, 40, 41 1.5 H
LIMPIEZA DE FRENGS - PURGADO DEL SISTEMA { APLICAGION o o
P _ DE ANTICHILLIDO S
0 130 MATERIALES MATERIALES E INSUMOS VARIOS 1.5 UN
. MATERIALES VARIOS DE TALLER R
0 140 3003073 ACEITE HELIX ULTRA 5W 40
. |
- CONTROL FINAL TRABAJOS A
*Diremolor eurnta con un Slilzma de Geslfén de Calidad apredado por Buieau Vedtas Cerification conforme ala oma LD o .
&0 Jos pratesas desarrolados en Lima y Sucurswles™ Mombre
Lima: * A, Pegihs Arvicls 550 - Lich, Sta.Ga/atia - Le Vitoria - Teif {51-1) 712-2000 Fax: (54-1) 7122002 . - | Fecha <t
Sucwsses Tﬁlﬁf‘ﬂuﬁéﬁwﬂﬁéfﬂfaﬁmmﬁm Leonor — Telt: (244) 221-656 Fac: ({44} 204-121 Firma
Caustol Av. ndusifis 550, Urb. Hotnesra - Santiege — Telehoo (084) 346-000
T U e e T
o g N T P A AR I A e e L
-_F_RMTSER—OSB



4 Buibeg

. oUNBUIN einuid A Ope[jogesap Sp QIDLSS 00w OuBIWIRCdWOD Us opiny L2LE6 FanrAN 2
{CHUEB(] 'dsns ap JOPENDRJOWIE 'SOdEnaY ap uolsald ap IosSUDS BN |8 014 SCpRAoIde CONBLLINAU UGISaId ap JosUsS

‘Yap oual)) op soastp ‘Isod ouay ap cosipedes ep JopenbLiowy 2p A 180d scuay ap oosip Ym loden JopenBiLiowe sp ogueD 15108 vL0L/20 8
Beq Jie A Bleq elle] op SO0LNSs) 50| ap opIpuaous @ A

e(pyono oool(g)selng ‘eue ap onjy'su99e P ol ‘SUSOY Feuay ap ClUABIoW & ORHIYD Jesiaal 05108 v L60/0S g
ODICS SJUBIID ‘WY 00006 DANUSARIN OJUSILIIUSIUIEIL 3P OIOIASS

alsele ap e|og “[ap [ul dsnsS BINoS epandlliod op ssiopenbipolly sistlle 9p B|0g UgEEsUl seIcpenbIoWE ap oigueD 0g6.¢ FLO/1E ¥

Siie 8p Dl)[ij'e)le0e ap ony *e)edy LY D0SZE OARUSARI] CJUBILIUSILEL) ap OIIAIBS 81618 OL/LL/B0 £-

Soudl} ep opinblTG)SEIMY '2Jie op QL SHs08 op A SiavyY WY QO00E caguaasld ClusiuusiuB) B QIDIAISS 26908 oLE0/ge z

alie ap oJ)|'aYade ap 0.j|U ‘s)lady U5} D0Gee OANUSARI] OJUSIUIUSIEU 9P ORIAISS o 50/40/20 L

sopeze|diusas mouww:nmm IETINETS Wy osalbu| EYDRd

sopeze|dwasy soysanday A SOI0IAISS 9P WO

LefoH




e COPIA DE LA RESOLUCION FINAL N° 1503-
2015/CC2 (PRIMERA RESOLUCION DE 1RA.
INSTANCIA).
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EXPEDIENTE W 274-2015CC2

RESOLUCION FINAL N° 1503-2015/CC2

DENUNCIANTE :  JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS (EL SENOR
FALLA) . %"}(\
DENUNCIADO  :  DIVECENTER §.A.C. (DIVECENTER)
MATERIA :  PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD
LIQUIDACION DE COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD :  VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

Lima, 3 de setiembre de 2015

. HECHGCS ;

1. El 10 de marzo de 2015, el sefior Falla denuncit a Divecenter' por presunta
infraccién de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en .
adelante, el Cédigo)? y sefiald que:

(i) El 30 de septiembre de 2014, internd su vehiculo marca Jeep, con Placa
de Rodaje N° A3E556 en el taller del denunciado, para que se realice el
servicio de mantenimiento de 90 000 km.

(ii) El 2 de oclubre de 2014, el personal del denunciado le indicd que
debfan realizarse ftrabajos adicionales, consistentes en: (a)
amortiguadores de suspension y capd; (b) discos de frenos; v, (¢)
sensor de presién de neumaticos. Mediante correo electrénico de esa
misma fecha aprobé la realizacién de todos estos trabajos.

(i}  El 3 de octubre de 2014, el denunciado le entreg6 un detalle de los
trabajos realizados (Orden de Trabajo N° 201080644) describiendo el
servicio de mano de obra y repuestos por un fotal de US$ 1 302,57,
generando la Boleta de Venta N° 040-9449.

(v)  En esa misma fecha, el denunciado generd la Boleta de Venta N° 040-
9448 vinculada a la Orden de Trabajo N°® 201078053, por concepto de
mano de obra mecénica, repuestos y materiales relacionados al servicio
de mantenimiento preventive de 90,000 km. En dicho documento se
precisé que dentro de dicho concepto estaba el "test de entrada y salida
witech”, cambio de filtros, aceite, entre otros. El total pagado por este
servicio ascendié a USS$ 659,53.

Con RUC N° 20520588486.

2 Dicho cédigo serd aplicable a los supuestos de Infraccién que se configuren a partir del 2 de octubre de 2010,
fecha en la cual entré en vigencia el mismo. Los demés casos, se seguirdn lramitando de acuerdo a lo
estatlecido en el Decreto Supremo N° 00G-2009(PCM, Texta Unico Ordenado de la Ley del Sislema de
Proteccién al Consumidor (vigente entre el 31 de enero de 2009 y el 1 de octubre de 2010}, en el Decreto
Suprema MN° 039-2000/ITINCI {vigente hasta el 26 de junlo de 2008} y Decrelo Leglslativo N° 1045 (vigente entre
el 27 de Junio de 2008 Y el 30 de enero de 2009).

M-CPC-05/1A
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()  El 19 de diciembre de 2014, el sensor de aceite, dentro del tablero de
' iti6 una sefial
mando empez6 a encenderse y apagarse, ademds em ne
sonora. En ese Instante se dirigié a una estacién de servicio més
cercana, para que le revisen el nivel de aceite de su vehfculo Jeep, y al
realizar ello se percaté que estaba sin aceite,

(V) En ese momento traslad6 su vehiculo Jeep al taller del denunciado,
donde corroboraron que no tenfa aceite, por lo que procedieron &
rellenar el aceite y le indicaron que mantenga su unidad en observacién,
ya que no se explicaban la causa de esa falla, al no evidenciarse fuga
alguna.

(viii  Ante lo sucedido indict al personal del denunciado si tal vez en el Gitimo
servicio no se efectu6 el llenado del aceite, pero estos respondieron que
era poco probable, sino el sensor de aceite se hublese avisado antes.

(viii El 28 de diciembre de 2014, en un lugar cercanc a su domicilio, el
vehiculo Jeep presenté un fuerte ruido en el motor (golpe metalico), por
lo que procedié a apagarlo y trasladarlo por gria al taller del
denunciado. .

(X)  E!29 de diciembre de 2014, se realizb el inventario del vehiculo y quedo .
internado para su diagndstico. '

(x  EI5 de enero de 2015, se entrevistd con el jefe de taller del denunciado
y le explicé lo sucedido, recalcandole que su vehfculo Jeep nunca habia
presentado pérdida de aceite antes del servicio de mantenimiento; sin
embargo, luego de dos (2) meses le indicaron que el motor se averid.

() El 12 de enero de 2015, el personal del denunciado le remitid un
presupuesto de reparacién de motor (por la mano de obra mecénica y
los repuestos) por US$ 6 389,51, ;

(<)  El13 de enero de 2015, envi6 un correo al jefe de taller del denunciado,
reclamando por lo sucedido, pero no recibié respuesta.

(xiii) El 21 de enero de 2015, envié una carta notarial al denunciado
reclamando por la falta de idoneidad por el servicio denunciado.

(xiv) El 23 de enero de 2015, presenté un reclamo ante Indecopi por los
hechos materia de denuncia.

(xv) El 30 de enero de 2015, el denunciado le envié una carta notarial
respecto al reclamo interpuesto. En esta respuesta, entre ,otros
argumentos, reconocié que su vehiculo Jeep ingresé el 30 de
septiembre de 2014 a reparacibn y que el (ltimo servicio de
mantenimiento se realizé el 3 de noviembre de 2010, y por ello no
puede determinar si el vehiculo recibié todos los trabajos de
mantenimiento preventivo. :

2. El 13 de abril de 2015, mediante Hésolucién N° 1, la Secretarfa Técnica de la
Comisién de Proteccién al Consumidor (en adelante, la Secretarfa Técnica)
admitié a trdmite la denuncia y estableci6 como presunta infraccién la siguiente:

{...) PRIMERO: Admitir a trémite la denuncia de fecha 10 de marzo de 2015,
presenlada por el sefior Jests Antonio Falfa Cérdenas contra Dﬁfecente.'r
S.A.C. por presunta infraccidn de los artlculos 18°, 19° y 23° de la Ley 29571
Cédigo de Proleccién y Defensa del Consumidor, en tanto el pmveado'r
denunciado:

M-CPC-O5/1A
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() no habrla brindado un servicio de reparacién adecuado al denunciante, en
la medida que en el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 el
denunciado advirti§ la ausencia de lubricante en el vehfculo y sélo rellend
el aceile en la unidad, en lugar de internarlo a fin que se delermine la

causa de la pérdida de lubricante; y,
(i) no habrla brindade un servicio de mantenimiento adecuado

al

denunciante, en tanlo que durante el servicio prevenlivo de 90 000 km no

habrfa rgaﬁzado el cambio de aceile en el vehfculo del interesado (...)

3. EI7 dq mayo de 2015, Divecenter cumplié con presentar sus descargos sobre el
hecho imputado en su contra y sefialé lo siguiente: ;

@®

(i)

()

El interesado ingresd el vehiculo Jeep a su taller el 30 de septiembre de
2014, con 90 150 km para que se ejecute el mantenimiento preventivo
(O.T. N° 201078053), este servicio fue prestado cumpliendo con todos
los protocolos de fabrica, realizando el test de entrada y salida witech
(escaneo electrénico), prueba de ruta, tal es el caso que, el denunciante
retiré su unidad a satisfaccion y sin observacién alguna, segdn consta

en el acta de entrega.

cambio de aceits, cambio de los filtros (de aire, cabina, etc),

Los servicios de mantenimiento preventivo tinicamente involucran el

se

verifican los frenos, suspensién, funclonamiento y estado de fajas,

luces, etc. mas no involucra la revisién interna de los motores.

En su historial se encuentra Gnicamente registrado un ingreso distinto al

mantenimiento preventivo, el cambio de amortiguadores e instalacién de

bola de arrastre (el 21 de enero de 2014) mediante la O.T.

NO

200896628 v el (iltimo mantenimiento preventivo el 3 de noviembre de

2010 con 37 973 km (O. T. N° 200205293},

(ivy  EI vehiculo Jeep del denunciante no presenta un historial regular

)

)

e
(v

ingresos a su talleres, por ello, previo al ingreso de fecha 30

de
de

septiembre de 2014, en el que el denunciante, con 90 150 km solicita
que se ejecute el servicio de mantenimiento preventivo a su unidad

vehicular.

No puede ser responsable por las fallas, inconvenientes técnicos, entre

ofros que pudieran presentarse en el futuro, ello en la medida que el

servicio solicitado era solo de mantenimiento preventivo.

El 30 de septiembre de 2014, el sefior Falla suscribe una constancia
mediante la cual reconoce y declara que su empresa no tiene

responsabilidad alguna sobre las fallas que se presenten en el futuro,
pues estos podrfan ser consecuencia de averfas y/o dafios ocultos en el

vehiculo Jeep. El denunciante lo retir6 su el 1 de octubre de 2015.

}ii‘)

En lo que respecta a la asistencia solicitada por el denunciante el 19 de
diciembre de 2014 (no se trata de un ingreso a taller propiamente dicho
por parte del denunciante, por lo que no se generé una Orden de

Trabajo), indicé que transcurrieron més de 45 dias (y con més de 3 700
km de recorrido} desde que se brindé el servicio de mantenimiento
preventivo, sin que recibiera noticia alguna del interesado. El servicio
fue brindado diligentemente y se realizé el cambio de aceite del vehiculo

Jeep adecuadamente.
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(vii) La afimacién de que su empresa no fealiz6 el cambio de aceite en €l
vehfculo Jeep no resiste el menor andlisis técnico, toda vez que de no
haber sido asf, luego de unas pocas horas o kilémetros de recorrido,
habrfa ocurrido que se tranque el motor o empiece a recalentar.

(X)  Alrevisar la unidad, esta sl contaba con aceite, pero al encontrarse bajo
nivel, no marcaba el mismo en Ja varilla del nivel de aceite, por lo que se
procedié a brindar la asistencia solicitada, rellenando el aceite y
encendiendo la unidad, a fin de advertir alguna fuga-de aceite y ruido en
el motor, pero‘en dicha ocasién no se advirtia alguin ruido en el motor ni
fuga externa de aceite, y se le recomendé al denunciante tener el
vehfculo Jeep en observacién.

(x}  Cabe sefialar que al tratarse de una asistencia, no generd una Orden de
Trabajo y por lo tanto fue brindada en calidad de cortesfa.

() Bl 29 de diciembre de 2014, generando la Orden de Trabajo N°
201145476, procedimos con la revisién y diagnéstico del motor,
efectuando el desmontaje respectivo, y en una reunién con el Jefe de
Taller, se le explicé al interesado los posible motivos del desgaste de las
piezas, lo cual fue ratificado mediante carta notarial del 30 de enero de
2015. ;

(xif)  Mediante carta del 22 de abril de 2015, se le ratificé al denunciante, que
las fallas encontradas eran ocasionadas por el desgaste de los anillos
de pistdn y estos afectaron otros componentes al quedarse sin aceite.
Procedié a remitir una proforma la cual no ha sido aceptada por el

denunciante, no permitiendo culminar los trabajos de reparacién del” -

motor :

(xiii)  No conocfan que la unidad del denunciante fue sometida a servicios de
mantenimientos que se llevaron a cabo en Automotriz San Borja S.A.C.
y/o ASB Motors S.A.C. concesionarios autorizados de la marca Jeep en
el Perd.

El 19 de mayo de 2015, el sefior Falla solicité la variacion de la medida correctiva
solicitada al pago de la suma de US$ 11 860,05 correspondiente a la reparacién
del vehiculo dafiado y el reembolso de US$ 708,00 por el diagnéstico de su
vehiculo Jeep, o el reemplazo del motor dafiado por uno de las mismas
caracleristicas. s

El 30 de julio de 2015, Divecenter absolvié el escrito presentado por la
denunciante y presenté su posicion respecto a lo sefialado por la interesada en
dicho escrito. : >

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

6. En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la Informacién
transmilida expresa o técitamente, para acreditar la lnfraqoién administrativa g
consumidor o la autoridad administrativa, debe probar la existencla del defecto, y

4
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sera el provesdor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina
la presuncion de responsabilidad {culpabllldad) del proveedor, pero esta
presuncién puede ser desvirtuada por el propio proveedor®,

7. En efeclo, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal 0 que actud con la dlllgenc:a
requerida.

LE’Y N® 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- ldoneidad.- Se

por idoneldad la ¢ dencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcitn a lo que se e hubiera ofrecid Llap i6n lransmilida, las condiclones y circunstancias
de la las terlsticas y | du| producto o servicio, el precio, enlre olros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso,

La idoneidad es avaluada en funcidn a la propla naturaieza del producto o servicio y a su aptitud para salisfacer
la finaflidad para lo cual ha sido puesto en el mercado.

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

Articulo 19" ObrigaciOn de los proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidac de los

s por la icidad de las marcas y leyendas gue eadfben sus productos o del
slgnn que :eapalda al presladot del serviclo, por la falta de idad entra la pubfici ial de los
productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y ln vida Otil del preducto indicado en el envase, en lo
que comresponda.”

A crilerio de la Comi: la norma fiad bl da tad admil iva, conforme
al cual los p d son responsables por la calldnd e idoncidad de los serviclos que ofrecen en el mercado.
Ello no lmpom al proveedor el deber de brindar una determlnada calldad da 4 alos cc Idares, sing
simplemente el deber de garlos en las 185 y o Implii

El precedente de ob ia obligatori por F 6n 085-86-TOG, pracisé que el Articulo 8° de la
L.w contiene la presuncidn de que todo prwsed’o! ofrece una plicita por los | o senvicios que
cemerdaliza, los cuales deben resultar idéneos para los fines y usos previsibles para los que nermalmente se
adquieren en el mercado. Ell, segiin lo que esperaria un consumidor razonable, conslderando las mnddonas
en las cuales los productos o semdos fueren adquiridos o Ademds, lo que el

recibir de de la indada por el proveedor. Por ello, al momento de emaﬁzar la idoneidad del

producto o serviclo se debe tener en cuenta lo ofrecido por esle ditimo y la informacién brindad:

Ante fa denuncia de un consumidor Insatisfecho que pruebe e defecto de un producto o senvicio, se presume
i'urls tantum que el proveedo{ es msponsab!a por la falta de idoneldad y calidad del producto o servicio que pone

=5 en el Sin of pr dor podrd d su falta de responsabilidad
dnsulrb.nando dicha presuncidn, es declr, a:reditandn que ernpled la diligencia requerida en el caso concreto [y
que actud pliendo con las perl la ruptura del nexo causal por casa forulte, fuerza
mayor, hecho determinanie de un tercero o i la del propio

Lo anterior implica que la respor jinistrath 4n a las normas de proteccidn al consumidor
no consiste, en rdgar, en una :espmnbaldad obietiva {prnpla de la responsabilidad civil), sino que, canservanda
Ia presencia de un factor subjetivo de opera a través de un proceso de Inversidn
de la carga de la prueba respecto de la Idoneldad da los benes y senviclos que se transan en el mercado, sin que
ello signifique una infraccién al principio de lichud.
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8. Segin las Ordenes de Trabajo y los documentos presentados por por Divecenter
relacionadas con los hechos materia de denuncia®, ha sido posible advertir que el
sefior Falla ingresé su vehiculo a los talleres del denunciado en las siguientes
ocasiones:

02.07.2009

(c) Programa severo FC 3N
Servicio da conservacifn,
_Flitro de alra KJWK

Fillro de aceile de mator.
Concentrado Lavacristales.:
Aceile Helix Ultra W40
Malerlales e Insumos varios.
Materiales varios de taller.

N° 200101608  |22.03.2010

30 692 Km

OG5

J
“

Intervalo de Mantenimiento Normal / Severc 55 000 Km : "

(c) Programa severo FC 3N

Servicio da mantenimiento - realizar

Filirc de alre KJ WK

Bujia KJ 3.7

Filtro de aceite de motor.

Concentrado Lavacristales,

Uguide de Freno DOT 4 S
Limpiader cuarpo Aceler

Limplador de Inyectores 285 m

Limpia frencs grande 14 onz

Lija Fierro grano 40 1/4 pllego

Limpleza de inyectores

Limpieza de Inyactores

Sistema de freno, purga (B) UR, 40, 41

Limpieza de Frenos — Purgado de Sistema / Aplicacian de
Antichillido

Materlales e Insumos varios.

Maleriales varios da taller.

Acgite Helix Ulra SWA40

N° 200205253 | 03.11.2010

37 973 Km

=
* Cone trado da L istal

Servicio A

Renlizar Senvicio de Congervacion,

Rolacitn da Liantas

Filtro Afre KJWK3,7 02/10

Filtro aceile de motor =

Aceite Motor SW20 1/4GL
Antichiflida frenos.
Malterizles e Insumaos varios

N° 200896628 | 21.01.2014

37 980 Km

Amortiguador Compta. WK e
Bola de Arrastre Amartig. WK 09.
Rotuta Susp, Inf. Delt, WK
Pueria Irasera / tapa de la cublerta / estiba bin / vidrio -
Reemplace elevador / tapa de la cubjerta - uno / ambos =
{c) SE, UR,05. o
Rolula, frente interior = Reemplace 4x4 los demés - S LY i
Daracha (B) K4, SE, UR, X8, 07, 11, 51, 60, 68.

. Rotula, irente Interior - Reemplace 4x4 lodos los demdés
- Izquierda (B) K4, SE, UR, X8, 07, 11, 61, 60, 68.
Materiales e insumos.

Ver de fojas 11, a fofas 23 del Expediente.
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30.09.2014 90 150 Km Serviclo de Mantenimiento

Frenos

Cliente solicita revisar chillido al momento de frenar.
Cllenle soficita revisar porque se queda encendido el
testigo de llanta baja.

Cllente solicita revisar porque se queda encendido el
testigo de alrbag.

Inscripcién en manuserita,

Pis

-Amortiguadores a capot.

- Disco da frano.

-Sensor de presidn de neumélicos.
.~ Amorliguadores defanleros.

Trabafos reslizados

- Cambio de sensores de presidn post.

- Cambio de discos de freno post. -~

- Cambio de disco defantero. .

- Cambio en smortiguadores defant. *~ -~
- Cambio en amortiguadores capol, -~
-Purgado de freno. G

- Limpieza de zapalas.

Sin0. T. 02.10.2014 | 90 151Km El delaife ha sido consignado en el Informe de Senvicios y
B " “-md-m‘_ “pufei' fad

LA
en sus descargos’

Servicio

Cambfo de amoriguador capot WK, disco de frenos post
y dalf, sensor de presién neumdlicos aprobado por el
ciiente,

Repussios '
Amortiguador de capd, disco da freno post, discos de
frena deft, sensor de presidn de neumdlicos,
emortiguador de susp. Delant (2).

N° 201145476 20.12.2014 |, 93 727 Km Ruldo en el compartimiante motor

i Vehlculo ingreso en grua al taller

. Cliente salicita revisar ruide dentro del compartamiento
del moter, estando en marcha y estacionado (golpe
matdlico)
PYP. Evaluar sinfestro (Cla. de Seguros Pacifico)

- Puertas laterales Lado AH y guardafango del RH

€ consi :
El cliente Jesus Falla auloriza a desmontar las culatas
para rovisar y dlagnostlicar.
Coslo del diagndstico 3 600,00, no se cobra si se autoriza
of irabajo.

9. De la revisién del cuadro elaborado se ha podido advertir que el vehiculo Jeep del
denunciante ingresé una (1) ocasién en el 2009 y dos (2) oportunidades en el
2010, y en ninguna de estos ingresos se registré desperfecto alguno relacionado
al motor ni a los niveles de aceife del vehiculo. Posteriormente, en el 2014, el
vehfculo Jeep tuve sélo un (J} ingreso al taller de reparacién, por temas
relacionados a los amortiguadores.y los frenos.

i J‘i
)
. 7
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10. En el ingreso de fecha 30 de septiembre de 2014 (O.T. N° 201078053), se aprecia
que el denunciante dej6 constancia de la presencia de las siguientes fallas: (a)
chillido al momento de frenar; (b} revisién del encendido del testigo de llanta baja;
y, (c) revisién del encendido del testigo de airbag. Adicionalmente, solicitd el
servicio de mantenimiento preventivo del referido vehiculo.

11. Es oportuno acotar que Divecenter sefalé en su Informe de Servicios Técnicos ¥
Repuestos Reemplazados que el 2 de octubre de 2014, se realizaron lodos los
trabajos relacionados a los amortiguadores del vehiculo Jeep, la atenci6n de los
problemas relacionados al chillido de los frenos y el encendido del testigo del
sensor de neumatico. _

—
I

En las mencionadas ocasiones no se aprecia desperfecto alguno o problema
relacionado con el motor ni con el nivel de aceite del vehiculo Jeep. :

13. Cabe afadir que el interesado en su escrito de denuncia adjunt6 las boletas de
ventas y Ordenes de Trabajo emitidas por Automotriz San Borja S.A.C. y ASB &
Motors S.A.C. donde se aprecia que dichas empresas brindaron el servicio de
mantenimiento al vehiculo materia de denuncia durante los afios 2010, 2011,
2012, 2013 y a inicios de 2014° En algunas de estas ocasiones se consigné
algunos desperfectos relacionados a la luz testigo de airbag y desgaste de frenos,
sin evidencia alguna de fallas relacionadas al motor ni al nivel de aceite del
vehiculo Jeep.

14. Cabe precisar que Divemotor en su escrito de descargos y del contenido de la
carta notarial del 30 de enero de 2015 dirigida al sefior Falla®, se ha podido
acreditar que el denunciado reconocié que el vehiculo Jeep regresd a sus talleres
el 19 de diciembre de 2014, donde se revist el aceite 8 indicé que contaba con
este elemento, pero que la varila no marcaba el nivel de aceite, por lo que
procedié a llenarlo, prender el vehiculo Jesp y no observé fuga de aceite, ruido en
el motor y se recomendé tenerlo en observacion. )

15. Esto Gitimo permite acreditar que recién el 19 de diciembre de 2014, el vehiculo
Jeep presentd el primer problema relacionado al nivel de aceite.

16. Posteriormente, recién el 29 de diciembre de 2014, a través de la O.T. N°
201145476 se dejé constancia que el vehiculo Jeep Ingresé al taller del
denunciado con un ruido en el motor y que fue Ingresado en gria. Cabe precisar
que en dicha oportunidad el interesado autorizé que se pueda desmontar las
culatas del motor y que el costo del diagndstico del motor ascendla a US$ 600,00.

Ver da fojas 38 a fojas 46 del Expediente.

Ver da folas 111 afojas 112 del Expediente.
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(o)
17, En tal sentido, seguidamente se analizardn cada uno de los hechos denunciados

contra Divecenter a fin de determinar su responsabilidad sobre los hechos materia
de denuncia.

(i) Sobre el servicio de reparacién prestado el 19 de diclembre de 2014, en el cual el
_denunciado advirtid la ausencia de aceite en | id lo rellend con aceite
no internd el vehiculo para.determinar la causa de la pérdida del aceite

18. Seglin los propios términos de la denuncia el sefor Falla indicé que el 19 de
diciembre de 2014, el sensor de aceite del tablero de instrumentos empezé a
prenderse y apagarse, por lo que acudié a una estacion de servicio y le indicaron
que la unidad estaba sin aceite.

19. Al arribar el denunciante al taller del denunciado con su vehicilo, ambas partes
coinciden que el personal Divecenter procedié a llenar el aceite en la unidad y no
se evidencid fuga de aceite.

20. De la revisién de los medios probatorios. aportados al procedimiento y las -
alegaciones de las partes se ha podido apreciar que al ingresar el vehiculo Jeep
al taller del denunciado el 19 de diciembre de 2014, este ya presentaba un signo
de falta de aceite.

21. En este extremo de la denuncia el cuestionamiento principal del sefior Falla radica
en que Divecenter al advertir que el vehiculo Jeep no contaba con aceite en la
unidad debia internar el vehiculo hasta determinar el origen de su falla; sin
embargo, se limité inicamente a rellenar el aceite en dicho vehiculo y mantener la
unidad en observacion.

22. Al respecto, resulta necesario sefalar que de la revision del historial técnico del
vehiculo Jeep en Divecenter y en otros talleres técnicos no se evidencia que este
presentt problema alguno en el motor ni en los niveles de aceite. Tampoco se
aprecia que en algunos de los servicios técnicos brindados por el denunciado se
analizé ni reparé alguna pieza vinculada al motor, circunstancia que puede ser
considerada al momento de diagnosticar la falla en un vehiculo.

23. Adicionalmente, se aprecia que luego de efectuado el mantenimiento del vehiculo
Jeep, este no presentd problema alguno desde el 1 de octubre de 2014 (fecha en
que se entrego el vehlculo al denunciante) y el 19 de diciembre de 2014 (fecha en
que se presenté el bajo nivel de aceite), es decir, 80 dias desde la fecha en que %
se brindé el mantenimiento preventivo y la aparicién del referido_despeifecto.
Asimismo, el kilometraje recorrido fue de aproximadamente 3 500 km'.

4. En tal sentido, de lo anterlormente expuesto se desprende que el vehiculo materia \
de denuncia en su ingreso el 19 de diciembre de 2014, no evidencié fuga de

7

Cabe precisar que en la medida que no se ignd el ido del vehiculo en la ién del 19 da
de 2014, por lo que se calcula que ap serfa dicho ja, ya que &l 29 do diciembre da 2014,
Ingresé con 9 3727 k. y el senvicla de imlento del 30 de sep tenfa 8 0150 km. ‘
9
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25.

27.

28,

30.

31.

OMISIGN. £CCIN AL CONSUMDOR W° 2
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EXPEDIENTE N* 1T1-2015°CC2

acsite ni ruido en el motar, con lo cual no resultaba posible para el personal del
denunciado inferir que existfa ~o no- a esa fecha un desperfecto en el motor, por
lo que con dichos elementos decidi6 que el vehiculo se encuentre en observacién.

En tal sentido, recién el 10 dias después (29 de diciembre de 2014) el problema
en el motor se hizo evidente para el personal del denunciado y procedi6 a solicitar
la autorizacién del denunciante para desmontar la culata.

. Por motive el material probatorio e indiciario que obra en el expediente resulta

suficiente para poder concluir que el desperfecto en el motor recién se hizo
evidente en el ingreso del vehfculo el 29 de diclembre de 2014. Asimismo, se
concluye que las caracteristicas que presentaba el vehfculo Jeep del denunciante
al 19 de diciembre de 2014, no permitian evidenciar las causas del problema en el
nivel de aceite, por lo que este se mantuvo en observacién y fue recién en este
periodo que se hizo evidents el problema que presentaba.

En ese contexto, a criterio de este Colegiado las actividades realizadas por el
personal de Divecenter se encontraban dentro de lo que esperarfa un consumidor -
al momento de la prestacion de un servicio de reparacién, ya que el taller técnica
efectda la evaluacién de una falla sobre la base del anélisis del comportamiento
del vehlculo y la evidencia que encuentra en la unidad.

Caso contrario, hubiese sucedido si el denunciado luego de revisar la unidad
hublese indicado al consumidor que el vehiculo Jeep no presentaba desperfecto
alguno y que podia utilizarlo sin problema alguno. Sin embargo, en el presents
caso ambas partes han reconocido que el vehiculo Jeep fue retirado del taller del
denunciado porque no existencia evidencia de la existencia de alguna falla y que
estaria en observacion, esto es, que en caso se evidencie la falla debfa recién se

podria efectuar un diagnéstico exacto.

. Por lo expuesto, en la medida que no se ha verificado la existencia del defecto

denunciado, corresponde declarar infundado este extremo de la denuncia por
presunta infraccidn de'los articulos 18° y 19° del Cédigo.

Respecto a que no se habrla brindado un servicio de mantenimiento preventivo de

km la falta de cambio de aceite en el vehlc

En este extremo de la denuncia, de la revisién de los medios probatorios no se
advierte documento alguno que permita acreditar de manera fehaciente la
existencla del defecto denunciado. Cabe precisar que por tratarse de una
conducta negativa resultarfa de diffcil probanza dicho hecho, .

No obstante ello, este Colegiado considera que existen elementos indiciarios que
pueden permitir concluir que el vehiculo materia de denuncia sf recibié el cambio
de aceite en el ingreso al taller del denunciado el 30 de septiembre de 2014, tales

como:

10
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- Al retirar el vehlculo Jeep del servicio de mantenimiento no se consigné
observaci6n alguna en el tablero de instrumentos (sefial de aceite) que
evidencie la falta de este elemento en Ja unidad. Sobre todo porque en
dicho servicio también se evalu6 el encendido del testigo de airbag y de
testigo de presion de llanta que también se encuentran en el tablero de
Instrumentos. : .

- En el detalle de factura del 3 de octubre de 2014, se aprecia que se
consignd para dicho servicio como repuestos "Aceite motor 5W20 GL
(5LT)" y “Aceite motor 5W20 ¥% GL".

- Asimismo, en la referido detalle de factura también se consigné que se
realizé el test de entrada vy salida witech (escaneo), sin que se consigne
observacidn alguna. .

- Transcurrio un lapso de 80 dias y 3 500 km de recorrido desde que se
brindé el servicio de mantenimiento y desde que se present6 el primer
problema relacionado al nivel de aceite.

32. El material probatorio e indiciario previamente senalado permite a este Colegiado
generar conviccién que el vehiculo de materia de denuncia en el mantenimiento -
preventivo del 30 de septiembre de 2014 recibié el cambio de aceite en el taller
del denunciado, con lo cual no se ha acreditado la existencia del defecto
denunciado.

33. Por lo expuesto, este Colegiado considera que no ha quedado acreditado la
existencia del defecto denunciado, por lo que corresponde declarar infundado este
extremo de la denuncia por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del
Cadigo.

De las medidas correctivas, la graduacién de la sancién y el pago de costas y
costos

34. Atendiendo a que no se ha verificado la existencia de una infraccion al Cédigo, la
Comisién considera que corresponde denegar las medidas correctivas, asi como
el pago de costas y costos sclicitadas por el denunciante.

RESUELVE

PRIMERQ: Declarar infundada la denuncia interpuesta por el seiior Jesls Antonio

Falla Cérdenas contra Divecenter S.A.C. por presunta infraccion de los articqlos 18°y

19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, referido a que ‘
el proveedor denunciado: (i) no habria brindado un servicio de reparacion adecuado al

denunciante, en la medida que en el servicio prestado el 19 de diciembrfr de 2014 el

denunciado advirti6 la ausencia de lubricante en el vehiculo y sdlo rellené el acelte en

ta unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la causa de la pérdida de \
jubricante; v, (i) no habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado al

denunciante, en tanto que. durante el servicio preventive de 80 000 km no habria

realizado el cambio de aceite en el vehiculo del interesado.

11
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SEGUNDO: Dene

gar las medidas correctivas solicitadas por el sefior Jesiis Antonio
Falla Cérdenas.

TERCERO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el
- dla de su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807,
madificado por la Primera Disposicién Complementaria Modificatoria del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, el (nico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de apelacion®. Cabe sefialar
que dicho recurso deberd ser presentado ante la Comisién en un plazo méximo de
cinco (5) dias hébiles contado a partir .del dia siguiente de su notificacién, caso
contrario, la resolucién quedara consentida®.

Con la intervencién de los sefiores Comisionados: Srta. Marfa Luisa Egldsquiza
Mori, Sr. Javier Cavero — Eglsquiza Zariquiey, Sr. Luis Alefandro Pacheco’
Zevallos, y Sr. Alfredo Castillo Ramirez.

MARIA LUISA EGUSQUIZA MORI
Presidenta

8 &GN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.PRIMERA.- Modificacion del
4. ¢ODIGD DE PROTECCION f
:;:;:B:a. del Decrato Legisiativo nim. 807.- Modiicaseelsl gﬂ:unlgei:; del Decreto Legislativo nim. 807, Ley
Organizacién dél Indecopl, con el sl 0:

m;ﬁ:‘g‘a‘? .d E?’Gﬁ&rmizmﬁ:lmnaﬁw que puede Inlerponerse durants la tramitacidn del procedimiento as

eld elacién, que procede (nicamente contra la resolucién que pona fin a la Instancla, contra la resoluclén que
lmpqe:: multas f conlra la resolucin que dicta una medida cautelar. El plazo para Interponer dicho recurso es de
cinco (5) d[asvhéhues, La spelaclén de resolucionas qua pone fin a la instancia se concede con efecto

ensivo aclén de con efecto suspensiva, pero as da en cuaderno separado.
Lw:gpstadénﬁ:p:edua:e;j:ﬁr:: sa concede sin efecto suspensivo, tramiténdose también en cuaderno
separado.” 2 - L :

9 OIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, Articulo 212°.- Acto firme.- Una vez
LE\;T“& Lpﬁﬁ;;anoce per inlairativos s perderd ol derecho & aricularlos quadando
vencidos ¥ N v

firme el acto. -

12

M-CPC-05/1A : 6 ;
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELEGTUAL
INSTITUTQ NACIONAL DE DEFENSA DJD‘.EM 104, Son Borja, Lima ¥1 - Perd / Tf: 224 7800
{.‘d“k 1 m’tm’w@fﬂﬁ.‘u 7 Wb twwno.indecapi.gob. pe ;
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e COPIA DEL RECURSO DE APELACION
PRESENTADO POR JESUS ANTONIO FALLA
CARDENAS, CON FECHA 13 DE OCTUBRE
DE 2015.
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- Expediénte N2 271-2015}’CC2
a5 0p7 13 A g |oEscitoNe 01
9 ~Sumilla Recurso de apelacién

un ’m;q n n{-r 20

sekeTARIE nscmd’be LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 2 SEDE
CENTRAL

Jestis Antonio Falla Cérdenas, identificado con documento nacional de identidad N2
08886775, con domicilio en Av. Los Fresnos N2 548, Dpto. 302, Urb. El Remanso,
distrito de Lla Molina, provincia y departamento de Lima, ante ustedes

respetuosamente me presento y expongo:

El 5 de octubre de 2015 fui notificado con la Resolucién N* 1503-2015/CC2, emitida en
su sesién de fecha 3 de septiembre de 2015, cuya cédula de notificacién precisa como

fecha 7 de septiembre del mismo afio.

Conforme a lo dispuesto en el artlculo 382 del Decreto Legislativo 807 — Facultades,
Normas y Organizacién del Indecopi, concordante con lo dispuesto en el articulo 206" y
209° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444 (en adelante
Ley N° 27444), los administrados tenemos derecho de contradiccién frente a un acto
administrativo que viola, desconoce o lesiona un derecho o interés legitimo y
tratandose de uno que pone fin a la instancia, resulta ajustado a derecho interponer el

presente recurso, toda vez que lo resuelto en aquel, me causa agravio.

Asimismo, conforme al articulo 209" de la mencionada norma, Interponemos el
presente recurso sustentando el mismo al haberse efectuado una diferente
interpretacién de las pruebas producldas, conforme lo hemos expresaremos

ampliamente en los fundamentos de hecho y de derecho detallados lineas abajo.

En consecuencia, al no encontrarme conforme con lo resueito en dicho acto
administrativo, al no encontrarlo conforme a derecha y, en virtud de los artfculo 206°,
209" y demds pertinentes de la Ley N* 27444, Interponemos RECURSO DE APELACION
contra la RESOLUCION N°® 1503-2015/CC2 de fecha 3 de septiembre de 2015, dictada
por la Secretarfa Técnica de la Comisién de Proteccién al Consumidor 2 Sede Central
(en adelante la COMISION), en base a los slgul'i;e‘at'ebs:' fyridamentos de het;ho y derecho:

G0g
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. FUNDAMENTOS DE HECHO:

A continuaclén reproduciremos para un mejor andlisis ¥ comprension de los hechos,
los argumentos centrales de la resolucién administrativa impugnada, los cuales no han
sido adecuadamente valorados por la COMISION, al momento de resolver la cuestién

controvertida:

{...) el proveedor denunciado: (i} no habria brindado un servicio de repatacién adecuado
al denunciante, en la medida que en el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 el
denunciado advirtié la ausencia de lubricante en el vehiculo y sélo reflend el aceite en
la_unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la causa de la pérdida de
lubricante; v,

1. La COMISION recoge los medios probatorios y las alegaciones de las partes,
reconociendo que el dfa 19 de diclembre de 2014, el vehiculo Jeep presentaba

un signo de falta de aceite. (fundamento 20)

2. El cuestionamiento principal radica en que Divecenter al advertir que el

vehfculo Jeep no contaba con aceite en la unidad, debfa internar el vehiculo

hasta determinarse el origen de su falla, sin embargo, Divecenter sélo se limité

a rellenar con aceite la unidad e indicé mantenerlo en observacién.
(fundamento 21)

3. Asimismo, del historial técnico se evidencia que la unidad nunca presentd

problema alguno en el motar ni en los niveles de aceite. (fundamento 22)

! Descripcién exacta y fiteral del punta IV de la Resoluclén N2 1 del expedien
te N2 271-
se admite a trimite la denuncia administrativa. 271-2015/CC2, donde
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También se menciona que el desperfecto aparecid después de 80 dias,
habiéndose recorrido aprox. 3,500 km., después de haber reclbido su

mantenimiento preventivo el 1 de octubre de 2014, (fundamento 23)

“En tal sentido, de lo anterformente expuesto se desprende que el vehlculo

materia de denuncia en su ingreso el 19 de diciembre de 2014, no evidencid

fuga de aceite ni ruido en el motor, con lo cual no resultaba posible para el
personal del denunciado inferir que existla — o no — a esa fecha un desperfecto
en_el_motor, por lo que con dichos elementos decidié que el vehiculo se

encuentre observacion.” (resaltado y subrayado agregado) (fundamento 24)

Esta afirmacién de la COMISION refleja en sf misma una evidente contradiccién,
pues por un lado sefiala que el vehiculo no evidenciaba fuga de aceite, sin
embargo, en el fundamento 20, indica que éste ya presentaba un signo de falta
de aceite, es decir, falta aceite, pero no hay fuga. Méas aiin el denunciado
confirmé que rellend de aceite la unidad en esa fecha, Es decir, no se evidencia
fuga de acelte, pero éste se consumié en apenas 80 dfas y en aprox. 3,500 km.

tal como lo afirma la COMISION, sin explicacidn logica alguna.

. “En tal sentido, recién el 10 dfas después (29 de diciembre de 2014) el problema

en el motor se hizo evidente para el personal del denunclado {...)” (resaltado y
subrayado agregado} (fundamento 25)

Una vez més la COMISION concluye erréneamente que el problema se hizo
evidente recién el 29 de diclembre de 2014, lo cual no es clerto, pues el
problema se hizo mds que evidente el mismo 19 diciembre de 2014, momento

en el cual se condujo la unidad al taller de Divecenter, debido al avisa del

tablero de control de la unidad, donde Divecenter sélo se limité a rellenar de

lubricante la misma, sin un actuar diligente, como serfa internar la unidad para
un certero diagnéstico.

{;Q -
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7. “"Por motivo el material probatorio e Indiclario que obra en el expediente resulta

suficiente para poder concluir que el desperfecto en el motor recién se hizo
evidente en el Ingreso del vehlculo el 29 de diclembre de 2014. Asimismo, s€
concluye que las caracteristicas que presentaba el vehfculo Jeep del

)
=
=

f"-',‘
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denunclante al 19 de diciembre de 2014, no permitian evidenciar las causas del

problema en el nivel de aceite, por lo que este se mantuvo observacion y fue
recién en este periodo que se hizo evidente el problema que presentaba”

(subrayado agregado) (fundamento 26)

Confarme lo hemos sefialado en el punto anterior, el problema no se hizo
evidente el 29 de diciembre como lo afirma la COMISION, sino el 19 de
diclembre cuando se llevé la unidad al taller de Divecenter. De las
caracteristicas que presentaba la unidad al 19 de diciembre de 2014, resultaba
méas que suficlente observar el tablero, escuchar la sefial acustica y de la
inspeccién flsica realizada por el denunciado donde ellos comprueban que fa
varilla no marcaba el nivel de aceite, para proceder con IDONEIDAD y

recomendar el internamiento del vehiculo para un diagnédstico oportuno y

completo, en lugar de limitarse a rellenar de aceite el mismo. Dicha conducta,
negligente por cierto, como se ha demostrado y como lo hemos venido
sosteniendo a lo largo de este proceso, trajo como consecuencia la averfa del

motor.

8. “En ese contexto, a criterio de este Colegiado las actividades realizadas por el
personal de Divecenter se encontraban dentro de lo que esperarfa un
consumldor al momento de la prestacién de un servicio de reparacién, ya que el
taller técnico efectiia la evaluacin de una falla sobre la base del andlisis del
compoartamiento del vehiculo y la evidencia que encuentra en la unidad”. |
(resaltado y subrayado agregado) (fundamento 27)
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El fundamento de la COMISION en este punto no deja de sorprender, al parecerOG‘i Gy

no tiene en consideracibn que, lo que un consumidor razonablemente
esperarfa es que ante semejante advertencia del tablero de control y de o
evidenciado flsicamente por los especlalistas, lo minimo que se espera es un
actuar diligente del concesionario en todo momento. Dejar la vida de un
vehiculo al azar (al recomendar mantenerlo en observacién), definitivamente

no es lo que un consumidor razonable esperarfa,

“Caso contrario, hublese sucedido si el denunciado luego de revisar la unidad
hubiese indicado al consumidor que el vehiculo Jeep no presentaba desperfecto
alguno y que podia utilizarlo sin problema alguno. Sin embargo, en el presente
caso ambas partes han reconocido que el vehiculo Jeep fue retirado del taller
del denunciado porque no existencia evidencia de la existencia de alguna falla
y que estaria en observacion, esto es, que en caso se evidencie la falla debia

recién_se podria_efectuar un_diagndstico exacto.” (resaltado y subrayado

agregado) (fundamento 28)

Una vez méas la COMISION, no centra su motivacién en un contexto [égico, mas
atin, afirma que no existia evidencia de la existencia de alguna falla, lo cual no
se desprende de los hechos y afirmado por las partes, pues la evidencia de ja
falla se dio el dia 19 de diciembre de 2014, conforme se ha expuesto
émpllamente en la denuncia y los pérrafos precedentes. Por lo cual este
extremo de la motivacién, se aparta de lo que abra extensa y detalladamente

en el expediente.

Por todo lo expuesto, se puede deducir con entera certeza en base a los hechos
y circunstancias antes expuestas, que el proveedor faltd a su obligacién
IDONEIDAD en la prestacién del servicio del 19 de diciembre de 2014, motivo

por el cual debe responder por su actuar negligente.
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No debe perderse de vista que quien estd en control de una actividad (taller

especlalizado en mantenimiento preventivo y correctivo de vehfculos), estd en

mejor aptitud que quien no la controla.

En todo caso, debe presumirse la negligencia de Divecenter, pues resulta mas
que evidente que el dafio causado al vehiculo, no se debe a otra cosa que @ la
inejecucién de su obligacién, o a su cumplimiento parcial, tardfo o defectuoso,
en consecuencia, es el Unico causante y responsable del dafio. El Superior
Jerdrquico, debe observar que el dafio se ha produc‘r(‘io bajo la esfera de control
del denunclado (controla la informaclén y los recursos). Como ya lo hemos
anotado, si éste hubiese actuado con pericia, el dafio no se hubiese producido.
Seguir la indicacién del experto “mantener en observacién al vehiculo”, tuvo
como consecuencia inmediata y directa la averfa del motor, por lo cual debe

responder.
Por todo lo expuesto, no existe duda alguna que Divecenter ocasiond el dafio al
vehiculo materia de denuncia. '

/ edor denunciado: {... no habrfa brindado un servicio de mantenimiento

adecuado ol denunciante, en_ tanto gue durgnte el servicio de mantenimiento

preventivo de 90,00 km no habrfa realizado el cambio de aceite en el vehiculo del
interesado;”

10. En atencién a lo descrito en los fundamentos 30, 31 y 32 a criterio de la
COMISION y en base al material probatorio e indiciario, afirma que el vehfculo
materla de denuncia reciblé el cambic de acelte, con lo cual no se ha
acreditado el defecto denunclado, aun cuando de la revislén de los medios
probatorios no se advierte de documento alguno que permita acreditar de
manera fehaciente la existencla del defecto denunciado, afirma también que al

tratarse de una conducta negativa, resultarfa de diffcil probanza dicho hech
0,

? pescripcién exacta y literal del punto IV de la Resoluclén N2 1 del exped
I
se admite a trémite la denuncla adminlstrativa. pediente N® 271-2015/cC2, donde
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La COMISION no razona en ninglin momento, cémo se pudo consumir el aceite 0(} <G

en 80 dias y con apenas 3,500 km. de recorrido, después que la unidad
vehicular recibe su oportunamente su mantenimiento preventivo y cémo es
que déndole inmediato aviso al denunciado de la falla reportada por el tablero
de control, no hubo un actuar diligente del proveedor de servicios. Ello sélo
demuestra una interpretacién errénea y sesgada de los hechos en pro del
proveedor de servicios. Tampoco toma en cuenta al resolver, el antecedente
que la unidad ha recibldo oportunamente tedos sus mantenimientos
preventivos en un concesionario autorizado para la macar Jeep, es decir, su
historial no deja duda alguna del actuar diligente del denunciante para con el

mantenimiento de su vehiculo.
FUNDAMENTOS DE DERECHO:
Ademss de los fundamentos de derecho en los cuales se apoya nuestra

denuncia, a continuacién enunclaremos otros derechos, que deberédn tenerse

en cuenta al momento de resolver nuestro recurso.

1. Cédigo de Protecci6n y Defensa del Consumidor — Ley N® 29571,
Artfculo II.- Finalidad
“gn el régimen de economia de economla social de mercado establecido por
la Constitucién, la proteccidn se interpreta en el sentido mds favorable al

consumidor, de acuerda a lo establecido en el presente Cédigo.”

Concordante con lo expuesto, en el mismo sentido nos remitimos a lo

resuelto en la Res, 1073-2014/SPC-INDECOPL

Articulo V.- “Princlpio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su

actuacion, el Estado ejerce una accién tultiva a favor de los consumidores.

()
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Conforme a dicho principio, el Estado en su actuacién al momento de
resolver los procedimlentos administrativos y en todo campo, debe
resolverlos ejerclendo una conducta protectora en favor de los
consumidores, toda vez que en concordancla con el Principio de
Correcclén de la Asimetrfa, las normas de proteccién al consumidor buscar
corregir las distorsiones o malas practicas generadas por la asimetrfa
informativa o la situacién de desequilibrio que se presenta entre
proveedores y consumidores, evitando en todo momento que éstos tltimos
sean colocados en una situacién de desventaja respecto de los primeros, al

momento de actuar en el mercado.
2. Articulo 1329° del Cédigo Civil.-

“Se presume que la inejecucion de la abligacién, o su cumplimiento parcial,

tardio o defectuoso, obedece a culpa leve del deudor”

Como puede apreclarse claramente, ésta norma establece como regla general
la presuncién que el deudor ser4 responsable de asumir los dafios y perjuicios
causados, los cuales tengén como antesala la inejecucién de la obligacién o de
su cumplimiento irregular (parcial, tardio o defectuoso). Limitarse a “rellenar de
aceite” la unidad e indicar que la misma que se “mantenga en observacién”,

sélo revela negligencia e impericia en el actuar del denunciado.
3. Precedente de Observancia Obligatoria N® 085-96-TDC.

Resulta aplicable al presente caso, la jurisprudencia administrativa del
INDECOPI, en un caso resuelto sobre la obligacién de Idoneidad de los
proveedores de bienes o servicios. A continuacién, hemos extraldo las partes

pertinentes al presente caso:

“(..) los_proveedores son responsables -por la_idoneidad y calidad de los
productos y servicios que ponen a_disposicién de los consumidores en el

mercado, deblendo los productos o servicios responder a la finalidad parg |q

cual el bien ha sido fabricado o el servicio ha sido ideado. Esta normq ontiene
el _principio de ntla_implicita, esto_es, la_obligacién del pr, veedor de

G0, .
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sponder por el bien o servicio en caso éste no resultara Iddneo satisfacer
las expectativas de los consumidores razonables. I 00('} R
< d ‘(:
(.) En tal sentido la garantia Implicita a la que se reflere esta Sala es la
obligacidn de responder cuando el bien o serviclo no es iddneo para los fines y
usos previsibles para los gue normalmente se adquleren o contratan éstos en el

mercado, debiendo considerarse para ello las condiciones en las cuales los

productos fueron adquiridos o los servicios contratados.

(..) La_idoneidad del bien o servicio debe ser, en principio, analizada en
abstracto, esto es considerando lo_gue_normalmente esperaria un consumidor

razonable, salvo que de los términos acordados o sefialados expresamente por

el Cansumidor se desprenda algo distinto.

{...) De las dos partes es el proveedor el que se encuentra en mejor posicién para
poder determinar que la falla no puede serle atribuida. Ello porque el control y
manejo que tiene sobre el proceso productivo y/o el de comercializacion y su
propia experiencia de mercado le permiten, en el comtin de los casos, ser quien
puede determinar a menor costo la idoneidad del producto. El consumidor, en la
mayorfa de los casos no contard con elementos suficientes como para

determinar si el defecto es o no atribuible al fabricante.

Dentro de estos alcances la carga de la prueba sobre la idoneidad del producto
debe ser asumida por aquél que es responsable de tal idoneidad y se encuentra
en &rejar posicién para producir prueba sobre la misma. Esta carga de la prueba
no implica, necesariamente, llegar a demostrar qué fue lo que realmente
ocasioné el defecto (lo que de lagrarse lo exoneraria de responsabilidad) sino
que el defecto no le es atribuible al proveedor, asi no se llegue a probar con

toda precisién cudi fue realmente la causa real.

Hay que tener en cuenta, que resultaria imposible efectuar un andlisis que,
partlendo del supuesto contrario exija al consumidor que demuestre la mala

calidad o falta de idoneidad del producto, para lo cual tendria que contar con la
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misma informacién que tiene el proveedor respecto del bien, lo que supondria

elevar excesivamente sus costos de prueba.

{...)

De las expresiones vertidas por las partes durante el procedimiento queda claro
que son hechos aceptados por ambas que uno de los zapatos se rompié luego
de dos meses de uso. La discrepancia no estd en el hecho, sino en la causa del
mismo. ue sequn lo establecido anteriormente la carga de la ba d
la idoneidad corresponde al proveedor, no habiendo probado éste que el zapato
era idéneo segtin lo expresado anterlormente, entonces debe concluirse gue el
defecto le es imputable al proveedor y debe responder por el mismo.

(...) a) De acuerdo a lo establecido en la primera parte del articulo 8 del Decreto
Legislativo 716, se presume que todo proveedor ofrece como una garantia
implicita, que el bien o servicio materia de la transaccién comercial con el
consumidor es Idéneo para los fines y usos previsibles para los que
normalmente se adquieren éstos en el mercado, segtin lo que esperaria un
consumidor razonable, considerando las condliciones en las cuales los productos
fueron adquiridos o los servicios contratados, lo que comprende el plazo de
duracidn razonablemente previsible de los blenes vendidos. Sin embargo, si las
condiciones y términos puestos en conocimiento del consumidor o que hubieran
sido conocibles usando la dfﬂgenda ordinaria por parte de este, contenidos en
los documentos, envases, boletas, recibos, garantias o demds instrumentos a
través de los cuales se Informa al consumidor excluyen o limitan de manera
expresa los alcances de la garantia implfcita, estas exclusiones o limitaciones

serdn oponibles a los consumidores.

b) La ca de la eba sobre la_Idoneidad del producto corresponde al
proveedor del mismo. Dicha prueba no implica necesarlamente determinar con
precisién el origen o causa real de un defecto, sino simplemente que éste no es
atribuible a causas Imputables a la fabricaclén, comercializacién o manipuleo,”

(subrayado y resaltado agregado)

J0y
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Al respecto puede observarse que Divecenter en ninguno de sus descargos ha
probado la fractura del nexo causal, motivo por el cual debe responder por el
dafio causado. Como bien sefiala la motivacién del precedente administrativo
de observancia abligatoria, “la discrepancia no estd en el hecho sino en la causa
del mismo”, y en este caso dado que Divecenter no ha probado su idoneidad en
la prestacién del servicio, y en atencién a su conducta debe concluirse sin la
menor duda que el dafio ocasionado al vehfculo le es imputable y en

consecuencia debe responder por éste.
4. Res. 1337-2005-TDC-INDECOPI
Sobre la obligacién de idoneidad def proveedor, el Tribunal se pronuncié asi:

“(..) Se producird un supuesto de falta de idoneidad cuando no exista
coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo que el consumidor recibe,
pero a su vez lo gue el consumidor espera dependerd de la calidad y cantidad de
la_informacién que ha recibido del proveedor, por lo que en el andlisis_de
idoneidad corresponderd analizar si el consumidor recibié lo que esperaba sobre
la base de lo que se le informd {...).

El derecho del consumidor gira sobre la base de los estdndares de la
informacién y de la idoneidad. La idoneidad estd referida a las condiciones de
comerclalizacién de un bien la prestacidn de un servicio, las mismas que deben

permitir que se cumpla aquello que el proveedor ha ofertado. De manera que un
consumidor espera recibir un blen o un servicio que colme aquellas expectativas

r las cuales ha do y se le han ofreci r lo_que _cualquier situacién
contrarla _dependiente del proveedor, supone una_falta de idoneldad.”
(Subrayado agregado)

UO (l;\ .
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En este caso, el denunciante recibié como informacién de parte del 02 & ¢
denunciado, “mantener en observacién” el vehifculo, sin embargo, de ninguna
manera esperaba que éste se averfe al seguir su recomendacién. En otras
palabras, el hecho de seguir la recomendacién del experto, trajo como
consecuencia que el motor se dafie, reveldndose asf una vez més la falta de

idoneidad del proveedor.

Por lo expuesto, SOLICITO a su despacho conceda la apelacidn y eleve el expediente al

Superior Jerdrquico, para qué éste provea de acuerdo ley.

e octubre de 2015

4 -
Jests Falla Cirdejas bt ('

BARIO E. RIGACCI CROSAT
ABOGADO ©
Reg. CAL 57280
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e COPIA DE LA RESOLUCION N° 1263-
2016/SPC-INDECOPI (PRIMERA
RESOLUCION DE 2DA. INSTANCIA).
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DEFENSA DE LA COMPETEN!
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*
RESOLUCION 1283-2016/SPCNDECOP!

EXPEDIENTE 174.2015/CC2

A
PROCEDENCIA : GCOMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR - "’9;/:!.*3’
SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO :  DE PARTE
DENUNCIANTE :  JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C.
MATERIAS :  DEBER DE IDONEIDAD
TEMAS PROCESALES
NULIDAD
AGTIVIDAD :  VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado, que declaré infundada

la’ denuncia interpuesta contra Divecenter S.A.C. por.presunta infraccién de

los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor, en el extremo referido al servicio de mantenimiento brindado, al
haberse acreditade que el servicio prestado al seiior Falla el 30 de

septiembre de 2014 fue adecuado, en tanto el denunciado realizé, en aquella
oportunidad, el cambio de aceite en el vehiculo del denunciante. :

Asimismo, se declara la nulidad parcial de la Resolucién 1 y de la Resolucién ‘
venida en grado, en el extremo que imputé y se pronuncié, respectivamente, |
sobre la conducta consistente en que Divecenter S.A.C. no brindé al sefior
Jestis Antonio Falla Cdrdenas, el 19 de noviembre de 2014, un servicio de
reparacién adecuado, toda vez que el hecho denunciado estaba referido a
que la falta de idoneidad en el servicio de reparacién brindado el 19 de
diciembre de 2014, habfa ocasionado la falla posterior del motor de vehiculo
del denunciante. En consecuencia, se ordena a la autoridad administrativa |
de primera instancia que impute el hecho denunciado y emita un
pronunciamiento al respecto, tenlendo en consideracién lo expuesto en la

presente resolucién.

Lima, 12 de abril de 2016 |

ANTECEDENTES

1.  El 10 de marzo de 2015, el sefior Jesus Antonio Falla Cardenas (en adelante,
el sefior Falla) denuncié a Divecenter S.A.C.' (en adelante, Divecenter), ante
la Comisién de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante,
la Comisién), por presunta infraccién de la Ley 29571, Codigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), sefialando que:

! Identificado con RUC 20520568486 y con domiclio fiscal en Av. Canadé 1160, Urb. Santa Catafina, distrito de La
Victoria, provinda y departamento da Lima. Informacién oblenkda del enlace: hito;/mww.sunatach pe.
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(i) El 30 de septiembre de 2014, interné su vehlculo marca Jeep -de placa
de rodaje A3E-556- en el taller del denunciado, a fin de que se ejecute
el servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km.;

(i) el 2 de octubre de 2014, personal de Divecenter le informé que deblan
realizarse trabajos adicionales en su unidad respecto de los
amortiguadores, discos de freno y el indicador de presién de
neumaticos. Medlante correa electrénico de esa misma fecha, el sefior
Falla aprobé la ejecucion de dichos trabajos; y en virtud de ello, el

_ denunciado le entregé las Ordenes de Trabajo 201078053 y
201080644, asi como las Boletas de Venta 9448 y 9449;

(iiy el 19 de diciembre de 2014, el indicador de nivel de aceite de su
vehiculo empezé a encenderse en forma intermitente, por lo que optd
por conducir su unidad a la estacién de servicio mas cercana,
informandosele que el aceite del motor se habfa agotado;

(iv) ese mismo dfa, llevé su vehiculo al taller de Divecenter, lugar en donde
se corrobord que el motor no contaba con aceite; por lo que personal
‘del denunciado abastecid de aceite su unidad y le indicd que la
mantuviera en observacién, ante lo cual el sefior Falla les manifest6 que
probablemente durante el dltimo servicio de mantenimiento preventivo

" (de fecha 30 de septiembre de 2014), el motor de su vehiculo no fue
proveido de aceite; :

(v) el 28 de diciembre de 2014, mientras conducfa su vehlculo, escuchd un
fuerte ruido en el mator, por lo que procedié a apagar la unidad, y
solicitar el apoyo de una gria para ingresarla al taller de Divecenter; Y,

(vi) el 21 de enero de 2015, envié una carta notarial a Divecenter, a través
de la cual manifesté que el dafio que habia sufrido el motor de su
unidad obedecla a un mal servicio brindado el 19 de diciembre de 2014.
Ello, en tanto ese dfa el denunciado no solo debié abastecer de aceite
el motor de su vehiculo, sino que debid internarlo a efectos de poder
efectuar una adecuada evaluacién y diagndstico de la falla que
presentaba su unidad.

Mediante Resolucién 1, del 13 de abril de 2015, la ‘Secretaria Técnica de la
Comisién admiti6 a tramite la denuncia interpuesta por el sefior Falla,
imputéndole a Divecenter, a titulo de cargo, lo siguiente:

(i) Presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no
habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado al denunciante,
toda vez que durante el servicio preventivo de 90 000 km. no habria
realizado el cambio de aceite en el motor de la unidad; vy,
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(i) presunta infraccién de los artfculos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no
habrfa brindado un servicio de reparacién adecuado toda vez que, pese
a que d_urante el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 advirtio la
ausencia de acelte en el motor del vehiculo del denunciante, solo optd
por abgsteeer de aceite la unidad en lugar de internarla a fin de que se
determine la causa de la pérdida de lubricante.-

3. En sus descargos, Divecenter-manifestd lo siguiente:

(i) El 30 de septiembre de 2014, el denunciante ingresé su vehfculo al
taller de Divecenter a efectos de que se ejecute el servicio de
mantenimiento preventivo correspondiente, el cual fue prestado de
manera diligente, realizdndose el cambio de aceite respectivo de la
unidad. En aquella oportunidad se le comunicé que el denunciado no se
hacla responsable por las fallas e Inconvenientes técnicos que se
pudieran registrar con posterioridad; :

(i) la unidad del sefior Falla no presentaba un historial regular de ingresos
al taller de Divecenter, toda vez que el tltimo mantenimiento preventivo
se llevo a cabo el 3 de noviembre de 2010;

(iii) el 19 de diciembre de 2014 no se produjo -propiamente- el ingreso del
vehiculo del sefior Falla al taller de Divecenter. Por el contrario, ese dia
solo se llevé a cabo una asistencia -gratuita- a solicitud del denunciante,
verificandose luego de revisar su unidad, que la misma sf contaba con
aceite pero que este se hallaba por debajo del nivel requerido. En
atencién a ello, y en tanto no existia fuga alguna, se procedié a
abastecer el vehfculo con dicho lubricante y a indicarle al sefior Falla
que mantuviera en observacién su unidad a efectos de corroborar si el
aceite era indebidamente consumido por el motor; vy,

(iv) el 29 de diciembre de 2014, el sefior Falla ingresé su vehiculo al taller
de Divecenter, advirtiéndose, luego de realizarse el desmontaje del
motor, que la falla del mismo se generd por el desgaste de algunas
piezas, y que no existla fuga de aceite alguna, tal y como se le informé
mediante carta del 30 de enero de 2015.

Mediante Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015, la
Comisién emitio el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccion de los artfculos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo
referido al servicio de mantenimiento brindado, al haberse acreditado
que el servicio prestado al sefior Falla el 30 de septiembre de 2014 fue [
adecuado, en tanto el denunciado realizo, en aquella oportunidad, el

e o —
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cambio de aceite en el vehiculo del denunciante;

(ii) declard Infundada la denuncla interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo
referido al servicio de reparacién brindado, al haberse acreditado que el
servicio prestado al sefior Falla el 19 de diciembre de 2014 fue
adecuado, en tanto el desperfecto de su motor recién se hizo evidente
el 29 de diclembre de 2014, por lo que el denunciado no tenla por qué
Internar el vehlculo del denunciante en su taller el 19 de septiembre de
2014y,

(ii) denegé las solicitudes de medidas correctivas y de pago de costas y
‘costos del procedimiento presentadas por el sefior Falla.

5. El 13 de octubre de 2015, el sefior Falla apeld la Resolucion 1503-2015/CC2,
manifestando lo siguiente:

(i) No habia quedado acreditado, en el presente caso, que el 30 de
septiembre de 2014, Divecenter haya abastemdc el motor de su
vehiculo con aceite;

(i) el pronunciamiento de la Comisién era contradictorio, toda vez que, por
un lado sefialaba gue no habia quedado acreditado que su vehiculo
presentara fuga de aceite alguna, y por otro, que de la revision del 19
de diciembre de 2014 habia quedado evidenciado que el motor de la
unidad no tenfa suficiente aceite; y,

(iii) la falla en el motor de su vehiculo se hizo evidente el 19 de diciembre
de 2014, momento en el cual condujo su unidad al taller de Divecenter.
No obstante ello, tal situacion no fue advertida por el denunciado, en
tanto no realizé una evaluacién completa ni mlnucmsa del vehiculo, lo
que ocasiond la averia de su motor.

6. Mediante escrito del 20 de enero de 2016, Divecenter absolvié el recurso de
apelacion interpuesto, reiterando los argumentos de su escrito de descargos.

ANALISIS

El articulo 18° del Cadigo® define a la idoneidad de los productos y servicios

LEY 2!5?‘1 cODIGO DE PROTECCION Y DEF ENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18%.- ldoneidad.

Se por 1a correspond Wlbq:»mcmsunddurmmyqum“rurmm
funcidn a lo qus se ls hublera ofrecido, ia p Y ias de la
Mhmwvmmmmwnmelpruh.enlmotwlam:.:hrmwahs
del caso.
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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, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su, vez, el articulo 19° del
Cédigo indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos®.

8. En aplicacién de lo antes expuesto, los proveedores tienen el deber de
brindar los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en
las condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicién del producto o la prestacion del
servicio, asl como a la normatividad que rige su prestacion.

9. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a éste la obligacién procesal de sustentar y acreditar que no es’
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o I
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor,
corresponde al proveedor acreditar que éste no le es imputable. -

10. En tanto se puede aprecia que se ha imputado a Divecenter la comisién de
dos (2) presuntas infracciones al deber de idoneidad, correspondera efectuar
el andlisis de cada una de elias en forma independiente.

(i) a imiento

11. En su denuncia, el sefior Falla sefialé que, el 30 de septiembre de 2014,
interné su vehiculo en el taller de Divecenter a fin de que se ejecute el
servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km. Agregé que, el 19 de
diciembre de ese mismo afio, el indicador de nivel de aceite de su unidad

La idoneidad es evaluada en funcién a la propla naturaleza del producio a servicio y a su aptitud para satisfacer la
mpunhmlmddapmﬂnmdmamda. :

Las autorizadones por parte da loa organismos dal Estado para la fabricacién de un producto o la prestacidn de un
dad al idor.

serviclo, en los casos que sea necesario, no eximen de resy p frente al

! LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19%.- Obllgacién de los
provesdores.
Eip d de por la kdoneldad y calided da los praductos y servicos ofrecidos; por Ia auteniicidad
marcas y leyendas que exhiben sus p Jucios o del signo que respaida al prestador del senvico, pnrhfg::::
wl'orniduemhpublddadmmudsldahsnuﬁudosvunﬁcym“[mmwd fido y ln vide 601
ddmﬂﬂnhdhdumdmnanhmewmﬁu‘ conte
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empezo a encenderse en forma intermitente, por lo que opté por llevaria al
taller del denunciado, en donde se corroboré que el motor no contaba con
aceite suficiente, por lo que consideraba que durante el servicio de
mantenimiento preventivo del 30 de septiembre de 2014, su vehfculo no fue
abaslecido de aceite por el denunciado.

12. La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo en este extremo, al
haberse acreditado que el servicio prestado al sefior Falla el 30 de
septiembre de 2014 fue adecuado, en tanto el denunciado realizs, en aquella
oportunidad, el cambio de aceite en el vehiculo del denunciante.

13. En su apelacién, el sefior Falla sefiald que, en el presente caso, no habia
quedado acreditado que el 30 de septiembre de 2014, Divecenter haya
abastecido el motor de su vehiculo con aceite.

14. Al respecto, cabe precisar que ambas partes han coincidido en sefalar que el
30 de septiembre de 2014, el sefior Falla ingresé su vehiculo (marca Jeep,
de placa de rodaje A3E-556) al taller de Divecenter a fin de que se sjecute el
servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km.

15. Asi, obra en el expediente la carta notarial del 21 de enero de 2015 que el
senor Falla envié a Divecenter. A través de la misma, el denunciante sefialé
que durante el servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km. el
denunciado no habrfa cumplido con abastecer el motor de su unidad con
aceite:

g )

1 El ditimo mantenimiento a mi vehiculo (90,000 km.) se realizé en
el taller do Divecenter 8.A.C. (en adefants, Divemoor) (...)

2 Cuando se hizo entraga de mi vehlculo, no se me comunicé
obssrvacion alguna de pérdida de aceite o problema similar en el
motor del misma. {...) .

3 El dla 19 de diciembre pasado, el sensor de aceite empezé a
parpadear. En ese momento me dirigi a la estacién de servicio
méscammamquemvisaranmmefesdeaceﬂeygmmbfue
mi sorpresa cuando el operador me indica “su vehiculo se
encuenlra sin aceite”. En ese momenlo, Nevé el vehiculo a
Divernotor dénde afectivamente comprusban que no habla aceite
y me Informan que estaban procediendo & reflenarlo, indicandome

b Ver a fojas 31 del expadianta.
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que no lo manienga en observacidn, que no se explicaban qué
habla pasado. Antes esa afimacion indigué, "no serd gue en el
Liltimo servicio po llenaron de lubricante mi vehlculo”, ante lo cual
me respondieron "eso es poco " pues el sensor se
hublese prandido mucho antes (...)". (Subrayado agregado).

En atencién a la comunicacion mencionada en el parrafo precedente,
Divecenter le envid al sefior Falla, con fecha 30 de enero de 2015°, una carta
notarial a través de la cual le manifesté que, si bien durante los servicios de
mantenimiento preventivo no efectuaba la revisién interna del motor de las
unidades, si ejecutaba los siguientes trabajos: (i) cambio de aceite y filtros: v.
(ii) verificacién de estado y funcionamiento de frenos. suspension. fajas v

T
1. Efgctivamente la unidad ingresé 2 nuestro taller sito en Av.
Nicolés Aniala 550, el 30/09/2014 con 80,150 km. & fin que se le
gjecute su mantanimiento preventivo; f...) :

2 Cabe precisar que, cuando ejecutamos los mantenimientos
preventivos, no se revisa intemamente los motores, (nicamente
se procede con el cambio de acelle, cambids de los fillros que
comespondan (tales como fillro de aire, cabina, elc.) se verifican
los frenos, suspension, funci jento y eslado de las fajas,
luces, etc. (..,)" (Subrayado agregado).

Lo antes expuesto, no hace sino evidenciar que fue el propio denunciado
quien reconacié que el servicio de mantenimiento brindado al vehiculo del
denunciado el 30 de septiembre de 2014, incluia el servicio de cambio de
aceite del motor de la unidad.

En efecto, al margen de que el sefior Falla no haya sometido su vehiculo a
los servicios de mantenimiento establecidos en la garantia -y que ello haya
generado, precisamente, que Divecenter suscriba con el consumidor una
constancia de exclusién de responsabilidad sobre los futuros inconvenientes
técnicos que se pudieran presentar en la unidad®-, lo cierto es que, en el caso
concreto, el denunciado generd en el denunciante la expectativa legitima de
que el aceite del motor de su vehiculo serfa camblado durante el
mantenimiento preventivo del 30 de septiembre de 2014.

En atencién a ello, correspondera verificar si el dia en que se llevé a cabo el
servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km., esto es, el 30 de

Ver a fojas 36 y 37 del expediente.
Ver a fojas 109 del expediante.

M-SPC-13/1B M3

[NSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PRO,

g ;
ol Ds o Pros 104, en Bor, Lima 41 - Pe /T 224 1300 YEDAD INTELECTUAL

#-mail: posmanter@indecopigob.ps / Web: wan.indecop. gob pe

Scanned with CamScanner



000244

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
¥ DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Saln wn Pr al

RESOLUCION 1283-201&/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 271-2015/CC2

sap?;tembr'e de 2014, Divecenter cumplié con prestar el servicio de cambio de
aceite, tal y como lo sefialé en su escrito de descargos y en su escrito de
fecha 20 de enero de 20186. ¥

20. Sobre el particular, obra en el expediente el documento denominado
“Inventario de Unidades™ del 30 de septiembre de 2014 (firmado por el
denunciante y un representante del denunciado), asi como la Orden de
Trabajo 201078053, de la misma fecha*, en la que se consigné lo sigulente:

Cod. Trabajo Textfo trabajo

0005098 Servicio de mantenimiento

Frenos
Cliente solicita revisar chillido al momento de frenar
Testigos encendidos
Clisnte solicita revisar por qué se queda encendido el testigo de
0005098 llanta baja v
Clisnte solicita revisar por gué se queda encendido e/ testigo
del aibag

0005098

21. Asimismo, obra en el expediente la Boleta de Venta N° 9448, del 3 de
octubre de 2014 (vinculada a la Orden de Trabajo 201078053)'; emilida por
Divecenter por el monto de US$ 659,53. En dicho documento se detallé la
compra, entre otros repuestos, de aceite de motor SW20, de % GLy1GL.

22 Adicicnalmente, obra el documento denominado “informe de Servicios Y
Repuestos Remplazados™, de cuya revisidn ha quedado acreditado que el
30 de septiembre de 2014, Divecenter presté al sefior Falla, entre ofros, el
servicio de remplazo de aceite de su vehiculo.

23. Lo antes expuesto, aunado al hecho que el sefior Falla no ha acreditado la
falsedad de los medios probatorios presentados por Divecenter, permite
concluir que el servicio prestado por el denunciado fue adecuado, toda vez
que durante el servicio de mantenimiento preventivo del 30 de septiembre de
2014, Divecenter sf efectué el cambio de aceite en el motor del vehlculo del
sefior Falla. :

Ver a folas 14 del expedisnte.
Ver & fojas 108 del expedients.
Ver 2 fojas 26 dei expedients.
Ver a fojas 119 del expedients.
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En consecuencia, esta Sala considera que corresponde confirmar l_a
resolucién venida en grado en el extremo que declaré infundada la denuncia
interpuesta contra Divecenter por presunta infraccién de los articulos 18° y
19° del Cédigo, al haberse acreditado que el servicio prestado al sefior Falla
el 30 de septiembre de 2014 fue adecuado, en tanto el denunciado realizd,
en aquella oportunidad, el cambio de aceite en el vehiculo del denunciante.

Sobre el servicio d i6n brind

El articulo 10° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
establece como causales de nulidad del acto administrativo, la omisién o
defecto de sus requisitos de validez", entre los cuales se encuentra el que se
respete el procedimiento regular previsto para su generacion®, esto es, que
se respete el principio del debido procedimiento, que garantiza el derecho de
los administrados a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y
a obtener una decisién motivada y fundada en derecho®.

Asi, el numeral 4 del articulo 5° de la mencionada norma dispone que el
contenido de un acto administrativo debe comprender todas las cuestiones
de hecho y derecho planteadas por los administrados en el procedimiento™,

LEY 2T444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 10°.- Causales de nulidad

Son vicios del acto administrativo, que causan su nuiidad de plenc derecho, los siguienles:

1. La conlravencltn a la Constitucién, a las leyes o a las normas reglamentarias,

2. El defecio o la omisién de alguno de sus requisitos de valldez, salvo que se presents alguno da los supusstos de
consarvackin del acio a que se refiere el Articulo 14.

3. Los actos expresos o los que resullen como consecuencia de la aprobaddn aulomdlics o por sdencio
administrativo positive, por los que se adquiers facullades, o derechos, cuando son contrarios al ordenamiento
juridico, o cuando no sa plen con los requisil j ién o trémib ! para su adqui A

4. Los aclos qua sean itutivos da | idn penal, o qua sa dicten como consecuencla de fa

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Artlculo 3*.- Requisitos de validez de
los actos dni ivos.- Sen isitos da valldez de los actos administratives:

()
5. Procadimiento regular- Anles de su emisidn, el aclo debs ser conformad i of — det
procedimiento administrativo previsto para su generaddn,

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GEMERAL. Articulo V.- Principios del

1. p . @ =
U'amdn) de olros principlos generales dei Derscho A
(s

1.2. Principlo del debido procedimisnto.- Los fos gozan de todos los derechos

al debido procadimi que comprande i d a &xp e Yﬂ:r:'ntfashh«unm
m\fluhl.r;:rur:’dm d;p;,. Ja en derecho, La Insilucid ﬂﬁld;bﬁnlmmua:m:z
adminisirativo se rige por 1os princiok o Adml AR

e3 aplicable s6io en cuento sea compalible con el régimen adminl 70 propia del Derecha Procasal Civi

&n los si principios, sin perjuicio de a

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Art
acto administrativo feulo §%.- Objeto o contanide del
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En ese sentido, la resolucién debe ser congruente con las peticiones
forn_'iu[adas por el administrado o, en todo caso, con los cargos imputados de
oficio por la autoridad administrativa®. '

27. Un objeto o contenido irregular serd aquel que es incongruente con las
cuestiones planteadas por los administrados. De esto Uitimo se deriva la
exigencia del deber de congruencia entre lo alegado por las partes y lo
resuelto por el juzgador.

28. Por ofro lado, es oportunc mencionar que la formulacién de cargos constituye
un tramite esencial del procedimiento que implica el ejercicio de la potestad
sancionadora, pues permite al administrado informarse de los hechos
imputados y su calificacién como ilicitos, a efectos de poder ejercer
adecuadamente su derecho de defensa en el marco de un debido
procedimiento. Dicho acto, ademds, determina cuéles seran los hechos que
serdan objeto de controversia, probanza, andlisis Y decisién en el
procedimiento™, '

29, Como puede apreciarse, la imputacion de cargos es uno de los actos de
mayor importancia en la tramitacién del procedimiento, motivo por el cual la
autoridad administrativa debe ser sumamente cuidadosa en su formulacion.

30. Asi, de la revisién de los actuados en el procedimiento se ha podido verificar
que la Comisién imputé como conducta presuntamente infractora, el hecho
que Divecenter no haya brindado un servicio de reparacion adecuado toda
vez que, pese a que durante el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014
advirtié la ausencia de aceite en el motor del vehiculo del denunciante, solo
opté por abastecer de aceite la unidad en lugar de internaria a fin de que se

[

5.4 El conlenkdo debe comprender ladas las i de hecho y d ho pl das por los

pudiend L olras no pi por éstos que hayan sido apreciadas de oficio, slempre que olorgue
posibilidad da exponer su posicin al administrado y, en su caso, aporten las pruebas a su favor.

" LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 187°.- Contenldo de la
resoluclén

)

QS?JEnMpmdlmmhldadasau%dnl' do, la rasolucién serd congl con las patics
bmulladasporm.dnqueennhgnhumpuadangrmwﬂwﬂnhhhlyshpermubmaddeh
mﬁhﬂcﬂndnhhhrdeoﬂdnunnuewmﬂhﬂsnm.dpmde.

(-}

] “La fura de la dale de fos dos reposa en ls conflanza en l2 nofificacidn previa de los cargos
Ja que debe ser precisa -es decir, A para poder ecir los cargos-,
chraanwmhahshedm?ymrqﬂipmwnmmm:mmkawﬂncmmbh-mmwm

puedsn ssr varisdos por s una vez ados”. MORGN URBINA, Juan Carles, Comentarios a la
Ley del Procedimiento Adminisirativo General. Lima: Geceta Juridica, 2001, pp. 526-528.
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determine la causa de la pérdida de |ubricante:

L’

PRIMERO: Admitir a trémite la denuncia de fecha 10 de marzo de 2015,
presentada por el sefior Jestis Antonio Falla Cérdenas confra Divecenter
S.A.C. (..) en tanto el proveedor denunciado:

0}

no habrfa brindado un servicio de reparacidn adecuado al
denunciante, en la medida que en el servicio prestado el 19 de
diciembre de 2014 el denunciado advirtié la ausencia de lubricante
on el vehlculo y solo rellent el aceile en la unidad, en lugar de

_intemarfo a fin que se deleimine la causa de la pérdida de
lubricante; (...)"

31, No obstante ello, de la revisién integral de su escrito de denuncia, se aprecia
que el sefior Falla no solo cuestioné la idoneidad del servicio de reparacion
prestado por Divecenter el 19 de diciembre de 2014 -al no haber internado su
vehiculo en su taller a efectos de poder determinar si la disminucién de aceite
obedecfa a un desperfecto en el motor-, sino adem&s que, como
consecuencia de ello, el motor de su vehiculo se habria averiado:

M-SPC-13MB
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&

wmT

Caon fecha 19 de diciembre de 2014, ef sensor de aceite, dentro
def tablero de mando empieza a encenderse y apagarse, ademas
emite sefial sonora. (...) En ese momento, lrasladé el vehiculo al
taller de Divemolor, donde comprueban que el vehlculo no tenia
aceite. En eése momenlo indicen quo procederdn a ‘rellenar de
aceite” y que mantenga la unided en observacion (...)

Con fecha 28 de diciembre, cerca de mi domicifio, mi vehiculo
presenta un fuerte ruido en el motor (golpe metéiico). Ante ello,
apagué el mismo y solicité el servicio de gria de la empresa
Pacifico Seguros, trasiadando mi vehiculo al taller de Divemotor.

Con fecha 5 de enero, me entrevisté con el Jefe de Taller, Sr.
Juan Enrique Medina, expreséndole mi malestar por lo ocurrido,
sefialéndole gxpresamente gue Divernolor debe hacerse
responsable del dafio ocasionado g mi vehlculo, recalcsndole que
mi vehlculo no presentaba ningtn problema de pérdida de aceite
antes del servicio de mantenimiento preventivo y que después ds
dos (2) meses, simplemente me Indican que el motor se averid,
més aun cuanda en fonma oportuna se les advirtié del aviso del
lablero de mando, donde solo se limitaron a rallenar de aceite”.
sin evaluar la cause da dicho aviso.

(... reiteramos gue [a falla de [doneldad sa materializg
los técnicos de Dﬂmmmm&mﬁ

1M3 )
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(..., es decir, la unidad habria llegado con un minimo nivel de
aceile, sin embargo, en lugar de indagar el origen de la pérdida y
mofivo de la sefial de alerta en el tablero, solo procedieron en
reflenar de aceite el mismo, originando dfas después fa fotal
averla del motor. En conclusién, no queda Ja menor duda gue el
daflo ocasionado al motor de mi vehlculo responde a la grave
negligencia del personal dependiente de Divemolor por lo cual
debe responder por los dafios causados”. (Subrayado agregado).

32. En virtud de lo antes expuesto, se aprecia que el sefior Falla no solo sefialé
en su escrito de denuncia que Divecenter no le habria brindado, con fecha 19
de noviembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado -al no haber
internado su vehiculo en su taller a efectos de poder determinar si la
disminucién de aceite obedecia a un desperfecto en €l motor-, sino también
que, como consecuencia ello, se habria ocasionado precisamente la averia-
de su motor. No abstante ello, tal conducta no fue imputada por la Comisién.

33. Por lo antes expuesto, y a efectos de no vulnerar el derecho al debido
procedimiento de ninguna de las partes, corresponde declarar la nulidad
parcial de la Resolucion 1 y de la Resolucién 1503-2015/CC2, en el extremo
que imputé y se pronuncié, respectivamente, sobre la conducta consistente
en que Divecenter no brindé al sefior Falla, con fecha 19 de noviembre de
2014, un servicio de reparacién adecuado ya que, pese a que durante dicho
servicio advirtié la ausencia de aceite en el motor del vehlculo del
denunciante, solo optd por abastecer de aceite la unidad en lugar de
internaria a fin de que se determine la causa de la pérdida de lubricante. Ellg,
en la medida en que el hecho denunciado estaba referido-a-que lafalta.de
idoneidad en el servicio de reparacion brindado el 19 de diciembre. de 2014,

“habia ccasionado la falla posterior del motor de vehiculo del denunciante.

34. En consecuencia, corresponde ordenar a la Comision que impute como
conducta presuntamente infractora la siguiente: “(...) el hecho que Divecenter
no haya brindado al sefior Falla, con fecha 19 de diciembre de 2014, un
servicio de reparacion adecuado, el mismo que ocasioné la posterior averfa
de su motor”; y emita un pronunciamiento al respecto.

35. Por otro lado, al haberse declarado la nulidad parcial de la resolucién venida
en grado, no corresponderd emitir un pronunciamiento respecto a los
argumentos del denunciante dirigidos a cuestionar el fondo del asunto en
este extremo.

M-SPC-13/1B 1213
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RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015,
emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, que
declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Jesis Antonio Falla
Cérdenas contra Divecenter S.A.C. por presunta infraccién de los articulos 18° y
19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en el
extremo referido al servicio de mantenimiento brindado, al haberse acreditado que
el servicio prestado al sefior Falla el 30 de septiembre de 2014 fue adecuado, en
tanto el denunciado realizé, en aquella oportunidad, el cambio de aceite en el
vehiculo del denunciante.

SEGUNDO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 1, del 13 de abril de 2015,
en el extremo que imputé a Divecenter S.A.C. el hecho de no haber brindado, con
fecha 19 de noviembre de 2014, un servicio de reparacion adecuado ya que, pese
a que durante dicho servicio advirtié la ausencia de aceite en el motor del vehiculo
del denunciante, solo opté por abastecer de aceite la unidad en lugar de internarla
a fin de que se determine la causa de la pérdida de lubricante. Asimismo,
corresponde declarar la nulidad parcial de la Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de
septiembre de 2015, que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
Divecenter S.A.C. por presunta infraccién de los artfculos 18° y 19° de la Ley
29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en el extremo que se
pronuncié sobre el hecho antes mencionado. Ello, en tanto dichas resoluciones
fueron emitidas sin respetar el procedimiento regular previsto para la conformacion
del acto administrativo, al haberse omitido imputar correctamente, como presunta
conducta infractora, el hecho denunciado por el sefior Jesis Antonio Falla
Céardenas -referido a que la falta de idoneidad en el servicio de reparacién
brindado el 19 de diciembre de 2014 habia ocasionado la falla posterior del motor
de vehiculo del denunciante-. En consecuencia, se ordena a la autoridad
administrativa de primera instancia que impute el hecho denunciado y emita un
pronunciamiento al respecto, teniendo en consideracion lo expuesto en la presente
resolucion.

Con la intervencién de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Alejandro José Rospigliosi Vega, Ana Asuncion Ampuero Miranda, Paola
Liliana Lobatén Fuchs y Javier Francisco Zifilga Quevedo.

{10 BALTAZAR DURAND CARRION

Presidente
_\‘—\—\_\____-_-—
1313
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DENUNCIANTE : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS (EL SENOR
FALLA)

DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C. (DIVECENTER})

MATERIA : ADMISION A TRAMITE

RESOLUCION N°  : 7

Lima, 11 de julio de 2016

L
1.

HECHOS;

El 10 de marzo de 2015, el sefior Falla presenté una denuncia contra Divecenter
por presunta infraccién de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante el Cédigo)' y sefialé que:

()  El30 de septiembre de 2014, interné su vehiculo marca Jeep -de placa de
rodaje A3E-556- en.el taller del denunciado, a fin de que se ejecute el servicio
de mantenimiento preventivo de 90 000 km.;

(i) el 2 de octubre de 2014, personal de Divecenter le informé que debian
realizarse trabajos adicionales en su unidad respecto de los amortiguadores,

_discas de freno y el indicador de presién.de neumaticos. Mediante correo
electrénico de esa misma fecha, el sefior Falla aprob6.la ejecuci6n de dichos: ¢
trabajos; y en virtud de ellg, el denunciado le entregd las érglqnes de T,rabajo, N

201078053 y 201080644, asf como las Boletas de Venta 9448 y 9449;

() el 19 de diciembre de 2014, el indicador de nivel de acsite de su vehiculo

empezd a encenderse en forma intermitente,-por lo que opt6 por conducir su
unidad a la estacién de servicio mas cercana, informandosele que el aceite
del motor se habfa agotado;

(iv) ese mismo dia, llevé su vehiculo al taller de Divecenter, lugar en donde se
corrobord que el motor no contaba con aceite; por lo que personal del
denunciado abasteci6 de aceite su unidad y le indicé que la mantuviera en
observacién, ante lo.cual el sefior Falla les manifesté que probablemente
durante el dltimo servicio de mantenimiento preventivo {de fecha 30 de
septismbre de 2014), el motor de su vehlculo no fue proveida de aceite:

(v} el 28 de diciembre de 2014, mientras conducfa su vehiculo, escuché un fuerte
ruido en el motor, por lo que procedié a apagar la unidad, y solicitar el apoyo
de una gria para Ingresarla al taller de Divecenter; y, :

{vi} el 21 de enero de 2018, envié una carta notarial a Divecenter, a'través de la

cual manifest6 qué el dafio que habla sufrido el motor de su.unidad obedecia

a un mal servicio brindado el 19 de diciembre de 2014. Ello, en tanto ese dia
el denunciado no sclo debi abastecer de aceite el motor de su vehfculo, sino

M-CPC-01/24
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que debid internarlo a efectos de poder efectuar una adecuada evaluacién y
diagnéstico de la falla que presentaba su unidad.

2.  El seiior Falla solicitd:

(i) La reparacién de su vehiculo a costo del denunciado y que este garantice que
este servicio se lleve a cabo con repuestos originales y nuevos, y que se brinde
una garantia por dicho servicio por un periodo de tiempo razonable.

(i) El pago de las costas y costos del presente procedimiento.

3,  Mediante Resolucién 1, del 13 de abril de 2015, la Secretarfa Técnica de la
Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 (en adelante la Secretarfa Técnica)
admitié a trimite la denuncia interpuesta por el serior Falla, imputéndole a
Divecenter, a titulo de cargo, lo siguiente;

() Presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Gédigo, en tanto no habria
brindado un servicio de mantenimiento adecuado al denunciante, tpda vez
que durante el servicio preventivo de 90 000 km. no habrfa realizado el
cambio de aceite en el motor de la unidad; y,

{i) presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto no habrfa
brindado un servicio de reparacién adecuado toda vez que, pese a que
durante el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 advirtié la ausencia
de aceite en el motor del vehiculo del denunciante, solo opté por abastecer
de aceite la unidad en lugar de internarla a fin de que se determine la causa
de la pérdida de lubricante.

4. Mediante Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015, la Comisién
de Proteccién al Consumidor N° 2 (en adelante la Comisién) emitié el siguiente
pronunciamiento:

() Declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por presunta
infraccidn de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo referido al
servicio de mantenimiento brindado, al haberse acreditado que el servicio |
prestado al sefior Falla el 30 de.septiembre de 2014 fue adecuado, en tanto
el denunciado realizé, en aquella oportunidad, el cambio de aceite en el
vehiculo del denunciants;

(i) declaré infundada la denuncia Interpuesta contra Divecenter por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo referido al
servicio de reparacién brindado, al haberse acreditado que el servicio
prestado al sefior Falla el 19 de diciembre de 2014 fue adecuado, en tanto el
desperfecto de su motor recién se hizo evidente el 29 de diciembre de 2014,
por lo que el denunciado no tenia por qué internar el vehliculo del denunciante
en su taller el 19 de septiembre de 2014; y,

(i) denegé las solicitudes de medidas correctivas y de pago de costas y costos
del procedimiento presentadas por el sefior Falla.

5.  Mediante Resolucitn 1263-2016/SPC-INDECOPI, del 12 de abril de 2016, la Sala

Especializada en Proteccitn al Consumidor (en adelante la Sala) emitié el siguiente
pronunciamiento:
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() Confirmar la.Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015, emitida
por la Comisién, que declart infundada la denuncia interpuesta por el sefior
Falla Divecenter por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo,
en ol extremo referido al servicio de mantenimiento brindado, al haberse
acreditado que el servicio prestado al sefior Falla el 30 de septiembre de 2014
fue adecuado, en tanto el denunciado realizé, en aguella oportunidad, el
cambio de aceite en el vehiculo del denunciante.

(i) Declarar la nulidad parcial de la Resolucién 1, del 13 de abril de 2015, en el
extremo que imput6 a Divecenter el hecho de no haber brindado, con fecha 19
de diciembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado ya que, pese a que
durante dicho servicio advirtié la ausencia de aceite en el motor del vehiculo
del denunciante, solo opté por abastecer de aceite la unidad en lugar de
internarla a fin de que se determine la causa de la pérdida de lubricante.
Asimismo, corresponde declarar la nulidad parcial de la Resolucién 1503-
2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015, que declard infundada la denuncia
interpuesta contra Divecenter por presunta infraccién de los articulos 18°y 19°
del Cédigo, en el extremo que se pronuncié sobre el hecho antes mencionado.
Ello, en tanto dichas resoluciones fueron emitidas sin respetar el procedimiento
regular previsto para la conformacién del acto administrativo, al haberse
omitido imputar correctamente, como presunta conducta infractora, el hecho
denunciado por el sefior Falla -referido a que la falta de idoneidad en el servicio
de reparacién brindado el 19 de diciembre de 2014 habfa ocasionado la falla
posterior del motor de vehiculo del denunciante-. En consecuencia, se ordena
a la autoridad administrativa de primera instancia que impute el hecho
denunciada y emita un pronunciamiento al respecto, tenlendo en consideracién
lo expuesto en la presente resolucién.

En atencién a lo indicado en el numeral precedente, corresponde admitir a trémite
la denuncia interpuesta por el sefor Falla, considerando los argumentos expuestos
en la Resolucién N° 1263-2016/SPC-INDECOPI emitida por la Sala.

DE LA ADMISION A TRAMITE DE LA DENUNCIA

La Secretarfa Técnica de la Comisién, en sjercicio de sus facultades? considera
que el hecho denunciado, consistente en que Divecenter no habria brindado al
sefior Falla, con fecha 19 de diciembre de 2014, un servicio de reparacién
adecuado, el mismo que ocasiond la posterior averfa de su motor, involucraria una
afeclacién a las expectativas del denunciante, quien no habrfa encontrado una

LEY 20574. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 106°.- El Instituto N

Defensa de la Comp ydelaF 6n de la propledad intelectual (Indecopl) es la auloridad con mma
primarta y de alcance nacional para conocer las presuntas infracclones a las disposiciones contenidas an el e
Cédigo, asf como para Imf las | y medidas correclivas establecidas en el p fut mm
al Decreto Legislativo nim. 1033, Ley de Org i6n y Funcl del Indecopl. Dicha competencia solo ([::me
negada cuando efla haya sido asignada o se asigne a favor de utroornardsmopcrnwmawesaommnl;':da :!’y“
DECRETO LEGISLATIVO 1033. DECRETO LEGISLATIVO QUE APRUEBA LA LEY DE ,
FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA URGANIZM:;QN
PROPIEDAD INTELECTUAL — INDECOPI, COMPETENCIA Y DE LA PROTECGION DE L:
Articulo 27°.- D; ia Comisién de Proteccién al Consumidor,
Ci ponde a la Comisién de P i6n al Consumidor velar por el cumplimi
Consumidor y de las leyes que, en general, protegen a los consumid o de lu
serviclos en funcién de la Inf i6n brindada, de las omis] g ishodier
consumo, asf como de aquell {

Lay de p
da Info . ‘lﬂc[e idoneidad de Ir:gwmldn 8l

que comp 10 sustuyan afas anterlores,  © O @ OISCminacidn gy o
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correspondencia entre lo que espera recibir de parte del proveedor denunciadoy lo
que reaimente recibio. En consecuencia, corresponde caliticar eLhecho m’aleana de
denuncia como una presunta infraccién de los artfculos 18° y 19° del Cédigo®.

8. En tanto la denuncia retne los requisitos establecidos por la norma citada,
corresponde admitirla a tramite.

. RESOLUCION DE LA SEGRETARIA TECNICA

PRIMERO: Admitir a trdmite la denuncia de fecha 10 de marzo de 2015, interpuesta por
el sefior Jests Antonio Falla Cardenas en contra de Divecenter S.A.C. por presunta
infraccién a los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidar, en tanto Divecenter no habrfa brindado al sefior Falla, con fecha 19 de
diciembre de 2014, un servicio de reparacion adecuado, el mismo que ocasioné la
posterior averia de su motor.

SEGUNDO: Tener por ofrecidos los medios probatorios presentados por la parte
denunciante.

TERGERQO: Correr traslado de |a denuncia a Divecenter S.A.C. para que, de conformidad
con lo dispuesto por el articulo 26° del Decreto Legislativo N° 807, prasenten sus
descargos en un plazo no mayor a cinco (5) dias hébiles contados desde la notificacién,
vencido el cual, el Secretario Técnico declarara en rebeldfa al denunciado que no lo
hubiera presentado. Debe precisarse que de conformidad con lo establecido por el articulo
223.1° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, las alegaciones
y los hechos relevanies de la reclamacién, salvo que hayan sido especificamente
negadas en la contestacion, se tendran por aceptadas o merituadas como ciertas.

CUARTO: Informar a las partes que el articulo 110° del Cédigo* faculta a la Comisién a
calificar las infracciones de 1a referida norma como leves, graves o muy graves e imponer

3 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18°.- idoneldad

Sa en por idad la spondencia enlre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en

funcidn a lo que se le hublera ofrecido, |a publicidad e Infermacién transmitida, las condich ycl dela
idn, las terfslicas y del p o servicio, el precio, entre otros faclores, atendiendo a las

circunstancias del caso. s

La doneldad es evaluada en funcidn a la propla naluraleza del ucto o senvicio y a su
finalidad para fo cual ha sido puesto en el mercado. e 2 AHERENER———
Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un
sen‘m:l?. ?‘rmrmfu que :Isnlnmnm. no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

- e los p d

p d p por 1a ldoneldad y calldad de loa productos y serviclos ofrecidos; por la autenticidad de las

emlum{rau entrs lnq:?huum c;nL::ad n'ﬁ:: mn? v Qur\:cfw éstosa . mmmor s tenido By i e o
s8

del producto indicado en el envase, en lo que mrmpondn.v ¥ e P e VIR

a gue se reflare el articulo 108° con
oo

I
amonestacién y multas de hasta c ta (450} Unidad UIT), Ies v

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una muita de hasta
b. Mmmmnmd&dﬂmummm(ﬁmwmmum‘
?|mmmmmmmmam\awmma@mum,
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sanciones que van desde una amonestacion hasta una multa por un méaximo de 450
Unidades impositivas Tributarias, sin perjuicio de las medidas correctivas, reparadorg.sd y
complementarias, que puedan ordenarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo 114°de
la referida norma®,

. LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 114°.- Sin parjuicio da la sanclén administrallva que corresponda al proveedor por una infraccion al presente
Cédigo, el Indecopl pueda dictar, en calikdad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias. Las

medidas correclivas reparadoras pueden di a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamante Informadas sobre esa posibllidad en la notificacién de cargo al p dor por la g
del procedimiento. .

Las medidas th d den dict a pedido de parte o de oficlo, siempre y cuando sean

expresamente Informadas sobre mponlbﬂldnd en la nolificacién de cargo al proveador por la auloridad encargada
del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las ias patimoniales directas e

I "d lonadas al Idor por la infraccién administraliva a su estado lor y pueden en
A A i lo slg

&. Reparar productos.

b. Camblar productos por olros da Idénticas o similares caracterlslicas, do la rey j6n no sea posible o no
resulte razonable segin las clrcunstanclas.

c. Eniregar un p de idénti isticas o, do esto no resulte posible, de similares caracterfsticas,
en los supuestos de pérdida o ribuible al p d lempre que exista Interés del consumidor.

d. Cumplir con e lapi i6n u obligacién ida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, atra de
f Juival Incluy prestaciones dinerarias.

. Cumplir con ejecutar otras prestac) u cbligaci legales o {onales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacian da por el idor, més los int legales correspondl do la

9§ icién, o fimlento de la prestacin u obligacién, segiin sea el caso, no resulte posible 6 no

sea razonable segln las drcunstancias.

g. Enlos sup de pagos indebldos o en exceso, devolver estos monlos, més los Intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos Incurridos por el consumidor para miligar las fas de la infraccldn administrativa.

|. Otras medidas reparad dlogas de efectos equh alas i

115.2 Las medidas correctivas reg foras no pueden ser solicitadas de I , pudiendo
ph de It bsid con in de la medida correctiva sefialada Cédigo de
Proleccién y Defensa del Consumidor en el fteral h) que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva
oot s coptoten 43 I 30 A Can oo 3 e B oot e
115.3 Las medidas paradoras pued icit an cualqui hasta antes de la notificacié
de cargo al pi dor, sin perjuiclo de la facultad de Iutimﬂeadalacunisﬁndarsquariraloonaﬁldwqu:
p ta medid: ] teria de solicitud, El consumidor puede varlar su solicltud de medida correctiva hasta ~
anles de la decisién de primera Instancla, en cuyo caso se confiere traslad al p dor para que formule su

descargo.

1154 C 5P ‘bal“ idor que solicita el dictado de la medida correctiva
p el di por la comisitn da la Infraccién admi

:lmsLospiuuso'l;t:mmubjawduMdmcmm P son pud:c- n directamente
que i salve distinto en la resolucién, Aquell blenes o m

de una medida comectiva reparadora, que por algn motivo se en p sesis da!'*om?nt?sg:\t“

eniregados a los consumidores beneficlados, son puestos a disposicién de estos, Py o

115.6 El exdremo de la resolucién final que ordena el lienl de una medi i !

consumidor constiluye tilulo ej forme con lo disy en el articulo 688 del Cédgo'pmma R il

mmmmnﬁucmmmq?numn&nmm. La legitimidad para obrar en mm::

i b Bl la i

115.7 Las medidas como dirigidos & resarcic 1as sonaech 2008

diract: I ol Py : o . ecuenclas

incenizatoie s0n cacdas s pakicio de 1 1 “"“"-ﬁi?ﬁ“.'zitm“““;“”"‘“éu‘;;“ e o

solicftar en Ia via judicial o amfirel correspondiente, No obstanle se descuants ¢ o r puede

aquella satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido :wm::‘;wmwmma Izackén patrimania)

dida correctiva dora en sede administrative. del dictada de yng

probar las

ponde a los s

Articulo 116".- Medidas
Las medid A

plem
iplamentarias isnen el objeto de revartir log ef,
Que esta e produzca nuevamente en el futuro y pueden w.umm,mm:;::“'mmmomw
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QUINTO: Informar a las partes que conforme a lo establecido en el articulo 39° del
Decreto Legislativo N° 807, los gastos por los peritajes realizados, actuacion de pruebas,
- inspecciones y otros derivados de la tramitacién del proceso serén de cargo de la parte
. que solicita la prueba, salvo pacto en contrario.

SEXTO: Comunicar a las partes que, de acuerdo a lo sefialado por el articulo 29° del
Decreto Legislativo N° 8075, hasta antes de la emjsién de la Resolucién Final tienen la
posibilidad de solicitar se les cite a una audighgia de conciliacion. En este sentido
corresponde informar a las partes que, en casg/dejeguen a favor de tercera persona su
actuacién en la diligencia programada, ésta debjerdfpresentar un pader especial con firma
Itad pa asisti

legalizada ante Notario Plblico, donde constg esamente su facultad para asistir

conciliar en sy representacién. Ello bajo ape 3 3 alizar la audie cia_de
conciliacién v | | acta de ia 5 i

EDWIN ALDA
Secre; |
Comisién de Protédcién al Consumidor N° 2

=@

a. Que el.pr_ovandcr cumpla con atender la solicitud de informaclén re querida par &l consumidor, slempre que dicho

q con al p q o sarviclo
b. Dedlarar inexigibles las cldusulas que han sido Identilicadas como ablsivas en el procedimiento.
c E is0 Y cién de la derla, , envalt o eliquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencla o reiterancia:
() Soficitar a la autoridad correspondiente fa cl temporai del establecimianto Industrial, ial y de de
sarviclos poc un plazo méximo de sels (8) meses,
(W) Sali ‘dhla' ridad comp Ia inhabilitacidn, temporal o permanente, del praveedor en funcidn de los
L]

e. Publicackin de avisos rectificatodos o Informativos en la forma que el p en
consideracién los medias que resulten ldéneos para reverir los efectos que el acto objeto de sancién ha

ocasionado.
f. Cualquier otra medida que tenga el cbjeto de revenir los efectos de la conducta Infractora o evitar que
esia se produzca nuevaments en & futuro.

El indecopi esta facultado para solicltar a la autoridad municipal y policlal el apoyo res, ala
o o S oyo respectivo para la ejecucién de

s  DECRETO LEGISLATIVO B07. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y
FACULTADES DE LAS COMISIONES Y OFICINAS DEL INDEéOPl. i
Articulo 29°.- En cualquior estado de! procedimiento, e Incluso antes de admitirse a tramite la den
Técnico podrd citar a las partés a da Hacién. La audlencia se d | _“de‘m.alsﬁm
o anta la persona que éste designa. 51 ambas partes arrb aun d peclo de la d ia, 88 | 4
un acta donde consie e acuerdo respectivo, ol mhnglqge tendrd efectos de transaccidn m]udlulat: En cualquier

caso, i Comisién podra contl da oficlo ol p
ﬂ'm‘d‘hm-bmlﬂnlmumm. ! del andllsis do los hachos denunciados considera
M-CPCO1/2A
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06 JuL 21 M 10: 02

A LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N*2 Dﬁm‘lps.ptju,l;o

NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE &PRE)TEG.CIGND}E»
P TR
LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI:

22 UL Zﬂﬂi

1,.”;1

DIVECENTER S.A.C. (en adelante, 'D(VECENTER") “débidamente---—--
representada por el sefior Daniel Francisco Leén Alvan; en los seguidos por el
sefior Jesiis Antonio Falla Cérdenas (en adelante, el sefior Falla) sobre
! PRESUNTAS INFRACCIONES A LA NORMATIVA DE PROTECCION AL
~ CONSUMIDOR,; atentamente decimos:

l. PETITORIO.-

Que, habiendo tomado conocimiento de la Resolucién N° 7, mediante la

- cual se resuelve imputarnos las presuntas infracciones de los articulos 18° y 19°

del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), en

" tanto no habriamos brindado al sefior Falla, con fecha 19 de diciembre de 2014,

un servicio de reparacién adecuado, el mismo que ocasiond la posterior averia del

motor de su unidad vehicular; dentro del plazo otorgado por vuestro despacho;

cumplimos formalmente con PRESENTAR NUESTROS DESCARGOS,

fundamentando las razones por la cuales debe declararse IMPROCEDENTE, o en
su defecto, INFUNDADA la denuncia del sefior Falla:

il.  ANTECEDENTES
1. Mediante Resolucién 7, del 11 de julio de 2016, vuestra Secretarfa Técnica

. imputé contra DIVECENTER Ia presunta infraccién de [os articulos 18° y19°
del Codigo, consistente en no haber brindado, con fecha 19 de diciembre de
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2014, un servicio de reparacién adecuado, el mismo que ocasioné la
posterior averfa del motor de su unidad vehicular; de conformidad con lo
dispuesto por |a Sala Especializada en Proteccién al Consumidor, mediante
Resolucién 1263-2016/SPC, del 12 de abril de 2016.

Dicha imputacién, exige como primer requisito efectuar un anélisis de la
atencién brindada el dia 19 de diciembre de 2014, a efectos de determinar si
fue 0 no adecuada, considerando la condicién reportada por el cliente.

Sobre el particular, previamente a analizar las cuestiones de fondo que
propone la Imputacion, corresponde considerar los presupuestos para la
procedencia de |la denuncia, conforme a lo dispuesto en el Cédigo.

Asl, el articulo IV del Cddigo, define en su numeral 5 a la relacion de
consumo, como aquella por la cual un consumidor adquiere un producto o
confrata un servicio con un proveedor a cambio de una confraprestacién
econdémica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados en el articulo
1.

Por su parte, a través del referido articulo i, el Cédigo contempla que ias
operaciones a titulo gratuito comprendidas dentro de su-ambito de aplicacidn,
son aquellas que persiguen un propésito comercial dirigido a motivar o
fomentar el consumo.

Como se podra verificar del propio hecho que el sefior Falla no haya
presentado comprobante que acredite que efectué algin page por la
atencion solicitada el dia 19 de diciembre de 2014, en el caso concreto nos
encontramos ante una prestacion ejecutada a titulo gratuito, que
evidentemente no tuvo un propésito comercial, sino Unicamente asistencial
- d;rc;i:aﬁ te-— s A gttt - 20
En ese sentido, no cabe concluir que el hecho denunciado tuvo lugar en una
relacién de consumo, por lo que no corresponde analizarlo a la luz de las
normas del Codigo, debiendo concluir mediante la declaracién de
improcedencia, sin pronunciamiento sobre el fonda.
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10.

Sin perjuicio de lo anterior, de considerar vuestra representada que la
denuncia del sefior Falla reine los presupuestos necesarios que la habiliten
a avocarse al conocimiento de la causa que se discute; a efectos de
determinar nuestra responsabilidad respecto de la Imputacién, debera
analizar previamente los alcances del deber de idoneidad, regulado en el
articulo 18° del C6digo, en los siguientes términos:

Articuio 18°.- Idoneidad

“Se entiende por idoneidad la cormespondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicided e informacion fransmilida, las condiciones Yy
circiinstancias de la transaccién, fas caracterislicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre ofros factores, atendiendo a las circunstancias del

caso.
La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o

servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para Ia cual ha sido pueslo en.
el mercado.
Las aulorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién
de un producto o la prestacién de un servicio, en los casos que sea necesario,
no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

(subrayado agregado)

A su vez, el articulo 19° de la referida norma, dispone que la responsabilidad
respecto de la idoneidad y calidad de los productos ofrecidos, recae en el

proveedor.

En concordancia con artlculos citados, en referencia a la carga de la prueba
que corresponde al proveedor, el articulo 104° del Cédigo, dispone que el
proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar
la existencia de una causa objeti\;a. justificada y no previsible que configure
ruptura del nexo causal por €aso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor

afectado.
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12.

. 13.

' 14,

15.

; 16.

No obstante, ello supone que el consumidor acredite previamente la
existencia del defecto alegado, bajo observancia de lo dispuesto en el
articulo 162° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrative General,
los administrados el deber de aportar pruebas;

que impone a
| caso concreto, que el sefior Falla acredite que la

correspondiendo en e
asistencia brindada el dia 19 de diciembre de 2014 fue inadecuada y

ocasioné los desperfectos que presentd el motor de su unidad vehicular el
dia 28 de diciembre de 2014.

En su denuncia, el sefior Falla se limité a sefialar que el dia 19 de dlCnembre
de 2014 habria advertido que el testigo de revision de aceite se encontraba
encendido, por lo que recurrié a una estacién de servicios, donde le
informaron que su vehiculo no contaba con aceite, acudiendo luego deello a
nuestro taller, donde brindamos asistencia completando el nivel de aceite y
luego de descartar anomalias y fugas, le indicamos que mantenga bajo

observacién el funcionamiento del vehiculo.

Asimismo, sostuvo que el dia 28 de diciembre de 2014, aproximadamente 10
dias después de recibida la referida atencién, percibié un ruide en el motor,
por lo que apagé la unidad y la condujo a nuestros talleres.

De acuerdo a lo sefialado por el propio denunciante y las comunicaciones
que le remitiéramos oportunamente, no constituye materia en controversia
que la Gnica condicién reportada y verificada durante la asistencia brindada
el dia 19 de diciembre de 2014, fue que el nivel de aceite se encontraba bajo.

En consideracion a ello, brindamos la atencién inicial, consistente completar
el nivel de aceite, lo que permitic descartar la existencia de fugas
Adicionalmente, efectuamos las revlixhonas Y pruebas en Ppresencia del éeﬁqr
Faila. oorroborando que no e;iéfi'an' 'anpmgj,[gs .en_el_funcionamiento del
motor 0 de algﬁn ntm _componente del _vehiculg,.por lo que le sugerimos

mantenedo ba]o obsewacmn como indicé en su propio escrito de denuncia.

Posteriormente, el dia 29 de diciembre de 2014, 10 dias después de la
asistencia prestada, se registr6 el ingreso de la unidad vehicular del sefior
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¢ 18.

18.

- 20.

21,

Falla a nuestros talleres, reportandonos que presentaria un ruido en el motor,
que tuvo origen en el desgaste excesivo de sus componentes.

Sobre el particular, atendiendo a las circunstancias en las que se solicité la
atencién del dia 19 de diciembre de 2014, en la que Unicamente se reportd
que el nivel se encontraba bajo, e incluso que previamente la unidad fue
manipulada por terceros (personal de estacién de servicios); consideramos
gue la medida de descartar fugas completando el nivel de aceite, efectuando
pruebas de ruta que permitieron verificar que no existian condiciones
atipicas, y brindando la advertencia al sefior Falla de dar el seguimiento
correspondiente; constituyen acciones adecuadas y proporcionales a las
circunstancias del caso, siendo ademés que de nuestros registros no existen
antecedentes de problemas en el funcionamiento del motor.

Asimismo, se debe considerar que durante los dias siguientes a la atencion
del 19 de diciembre de 2014, el sefior Falla no reporté ninglin hecho que
pudiera revelar la existencia de algtn desperfecto o condicién que amerite
una mayor atencién, lo que permitiria concluir que el desperfecto advertido el
dia 29 de diciembre obedecio a una condicidn sobreviniente.

Aunado a lo anterior, el cargo imputado contra nuestra representada propone
que el desperfecto reportado el dia 29 de diciembre de 2014 habria sido
consecuencia de no haber brindado una atencién adecuada, conclusién a la
que no resulta posible arribar, toda vez que -reiteramos- durante la revisién
del dia 19 de diciembre no se advirtieron condiciones atipicas.

Otro elemento importante a tomar en cuenta es el recorrido de la unidad,
siendo que desde el antecedente préximo a la atencion del 19 de diciembre
de 2014 que registramos, hasta la atencién brindada el dia 29 de diciembre
existe una diferencia de aproximadamente 3,500 km. de recorrido.

En todo caso, correspondia al consumidor acreditar que Ia condicién
advertida el dia 28 de diciembre de 2014 tuvo origen en la atencién brindada
el dfa 19 de diciembre, nexo causal que no se ha establecido,
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22 Por lo antes expuesto, reiteramos que -aun cuando se ftrataba de una
atencién a titulo gratuite- DIVECENTER brindé la asistencia adecuada
respecto de la condicién reportada por el sefior Falla, adoptando las medidas
idéneas, a través de la revision correspondiente y sugiriendo el seguimiento;
de ahi que, bajo observancia de lo dispuesto por el principio de presuncion
de licitud, en virtud del cual se presume que los administrados han actuado
apegados a sus deberes mientras no cuenten con evidencia en contrario,

! corresponde que se declare infundada la denuncia.

POR TANTO:

A USTED SENOR PRESIDENTE DE LA COMISION: Sirvase tener por
' presentados nuestros descargos, y sobre la base de los medios probatorios que
E obran en el expediente, se declare IMPROGEDENTE, o en su defecto,
[ INFUNDADA la denuncia interpuesta por el sefior Falla.

IA . U ]
o7
S I

LiVuCENTER
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CONSUMDOR ' 3
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EXPEDIENTE W 271-1915CC2

RESOLUCION FINAL N° 1555-2016/CC2

PROGEDENGIA : LIMA

DENUNCIANTE : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS (EL SENOR
FALLA)

DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C. (DIVECENTER)

MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD : VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

Lima, 29 de setiembre de 2016
ANTECEDENTES

1. El 10 de marzo de 2015, el sefor Falla interpuso una denuncia en contra de
Divecenter' por presunta infraccién de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor (en adelante el C6digo)?, en atenci6n a los hechos que
se detallan a continuacion: )

() El 30 de septiembre de 2014, interné su vehfculo marca Jeep, con Placa
de Rodaje N° A3E556 en el taller del denunciado, para que se realice el
servicio de mantenimienta de 90 000 km.

(i) El 2 de octubre de 2014, el personal del denunciado le indic6é que debian
realizarse trabajos de reparacion en: (a) los amortiguadores de suspensién
y capb; (b} los discos de frenos; y, (c) el sensor de presién de neumaticos.
Medjante correa electrénico de esa misma fecha aprobd la realizacion de
todos estos trabajos.

(i) El 3 de octubre de 2014, el denundiado le entregd un detalle de los
trabajos realizados (Orden de Trabajo N° 201 080644) detallando el servicio
de mano de obra y los repuestos por un total de US$ 1 302,57, generando
la Boleta de Venta N° 040-9449.

(v) En esa misma fecha, el denunciado generé la Boleta de Venta N° 040-
9448 vinculada a la Orden de Trabajo N° 201078053, por concepto de
mano de obra mecénica, repuestos y materiales relacionados al servicio de
mantenimiento preventivo de 90,000 km. En dicho documento se precis6
que dentro de dicho concepto estaba el “test de entrada y salida witech”,

cambio de filtros, aceite, entre otros. El total pagado por este servicio
ascendid a US$ 669,53.

(V) El 19 de diciembre de 2014, el sensor indicador de aceite, que se
encontraba dentro del tablero de mando empez6 a encenderse y apagarse;

L Regisiro Unico de Contribuyente - RUC N* 20520588486,

ra LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 on el Diario Oficlal El Peruano. Dicho cédigo serd aplicable a los supuestos de Infracclén que se
uml\gmapsﬂi'datzdnormbreduamo.rednenhumlsmrémwdmlm.medmm,ga
mrhmluﬂodomwdualnaamﬂsddoanul Decrelo Supremo N° 008-2009/PCM, Texto Unico
Ordenada de la Ley del Sistema de Proteccién al Gonsumidor (vigente entre el 31 de enero de 2009 y el 1 de
mamm;mnIMWNWMNCI (viganta hasta el 28 de junio de 2008) y Decrelo
Legisialivo NP 1045 (vigente entre el 27 de junio de 2008 y el 30 de enero de 2009).
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1 2
SEDE CENTRAL

[EXPEDIENTE I 2T1-2015GC2

ademds, emitlé una sefal sonora. En ese instante se dirigi6 a una estacién
de servicio mas cercana, para que le revisen el nivel de aceite de su
vehiculo Jeep, y al realizar ello, se percat6 que la unidad estaba sin aceite.

(vi) En ese momento trasladé su vehiculo al taller del denunciado, donde
corroboraron que no tenfa aceite, por lo que procedieron a rellenar el
aceite y le indicaron que mantenga su unidad en observacién, ya que no se
explicaban la causa de esa falla, al no evidenciarse fuga alguna.

(vii) Ante lo sucedido pregunté al personal del denunciado, si tal vez en el
Gitimo servicio no se efectud el llenado del aceite, pero estos respondieron
que era poco probable, porque sino el sensor de aceite lo hubiese
detectado antes.

(viiiy EI 28 de diciembre de 2014, en un lugar cercano a su domicilio, el vehiculo
presentd un fuerte ruido en el motor (golpe metalico), por lo que procedié 2
apagarlo y trastadarlo por grda al taller del denunciado.

(x) El 29 de diciembre de 2014, se realizé el inventario del vehiculo y quedé
internado para su diagnéstico.

(X) El5 de enero de 2015, se entrevist6 con el jefe de taller del denunciado y
le explicd lo sucedido, recalcindole que su vehiculo nunca habia
presentado pérdida de aceite antes del servicio de mantenimiento; sin
embargo, luego de dos (2) meses le indicaron que el motor se averld.

(x) El 12 de enero de 2015, el personal del denunciado le remitié un
presupuesto de reparacién de motor (por la mano de obra mecénica y los
repuestos) por US$ 6 389,51.

(xi) E! 13 de enero de 2015, envié un colreo al jefe de taller del denunciado,
reclamando por lo sucedido, pero no recibié respuesta.

(xii) EI 21 de enero de 2015, envié una carta notarial al denunciado reclamando
por la falta de idoneidad por el servicio denunciado.

(xiv) El 23 de enero de 2015, presentd un reclamo ante Indecopi por los hechos
materia de denuncia.

(xv) E! 30 de enero de 2015, el denunciado le envié una carta notarial respacto
al reclamo interpuesto. En esta respuesta, entre ofros argumentos,
reconocié que su vehiculo ingresé el 30 de septiembre de 2014 a
reparacién y que el (itimo servicio de mantenimiento se realizé el 3 de
noviembre de 2010, y por ello no puede determinar si el vehiculo recibié
todos los trabajos de mantenimiento preventivo.

£l sefor Falla solicité:

() Lareparacién de su vehiculo a costo del denunciado y que este garantice
que este servicio se lleve a cabo con repuestos originales y nuevos, y que
se brinde una garantia por dicho servicio por un periodo de tiempo
razonable; y,

(i) el pago de las costas y costos del presente procedimiento.

El 13 de abril de 201 5, mediante Resolucién N° 1, la Secretarfa Técnica de la
Comisién de Proteccién al Consumidor (en adelante, la Secretarfa Técnica)
admitié a trAmite la denuncia y estableci6 lo siguiente:

M-CPCOSHA
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(ii)

(i)
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Vi)
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PROTECCION AL CONSUMIDOR H* 2
S$EDE CENTRAL

EXPEDIENTE W* 2T1-2016/CC2

*PRIMERO: Admitir a (rémite la denuncla de fecha 10 de marzo de 2015,
presentada por el seflor Jesus Anlonio Falla Cérdenas contra Divecenter
S.A.C. por presunta infraccin de los arifculos 18°, 19°y 23° de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor

denunciado:
() no habrfa brindado un servicio de reparacion adecuado al denunciante,

&n la medida que en el servicio prastado el 19 de diciembre de 2014 ol
denunciado aavirlié la ausencla de lubricante en el vehiculo y solo
rellend ol aceite en la unidad, en lugar de internarfo a fin que se
determine la causa de la pérdida de lubricante; y,

(i) no habrla brindado un servicio de mantenimiento adecuado al
denunciants, en tanto qus durante f servicio preventivo de 90 000 km no
habrfa realizado sl cambio de aceile en el vehiculo del interesado.”.

de mayo de 2015, Divecenter cumplié con presentar sus descargos y sefial6

E! interesado ingresé el vehiculo materia de denuncia a su taller el 30 de
septiembre de 2014, con 90 150 km para que se ejecute un mantenimiento
preventivo (O.T. N° 201078053), este servicio fue prestado cumpliendo con
todos los protocolos de fabrica, realizando el test de entrada y salida
witech (escaneo electrénico), prueba de ruta; luego de ello, el denunciante
reliré su unidad a satisfaccién y sin observacién alguna, segtin consta en el
acta de entrega;

los servicios de mantenimiento preventivo tinicamente involucran el cambio
de aceite, cambio de los filtros (de aire, cabina, etc.), se verifican los
frenos, suspensién, funcionamiento y estado de fajas, luces, etc. mas no
involucra la revisién interna de los motores;

en su historial se encuentra (inicamente registrado un ingreso distinto al
mantenimiento preventivo, el cambio de amortiguadores e instalacién de
bola de arrastre (el 21 de enero de 2014) mediante la O.T. N° 200896628 y
el ditimo mantenimiento preventivo del 3 de noviembre de 2010 con 37 973
km (O. T. N° 200205293);

el vehiculo Jeep del denunciante no presenta un historial regular de
ingresos a sus talleres, por ello, previo al ingreso de fecha 30 de
septiembre de 2014, el denunciante, con 90 150 km, solicité que se ejecute
el serviclo de mantenimiento preventivo a su unidad vehicular;

no puede ser responsable por las fallas, inconvenientes técnicos, entre
otros que pudieran presentarse en el futuro, ello en la medida que el
serviclo solicitado era solo de mantenimiento preventivo;

el 30 de septiembre de 2014, el sefior Falla suscribe una constancia
mediante la cual reconoce y declara que su empresa no tiene
responsabilidad alguna sobre las fallas que se presenten en el futuro, pues
estos podrfan ser consecuencia de averfas y/o dafios ocultos en el
vehiculo Jeep. El denunciante retir6 su vehiculo el 1 de octubre de 2015;

3

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION D,
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SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE W* 271-201%0C2

(vii) en lo que respecta a la asistencia solicitada por el denunciante el 19 de
diciembre de 20143, indicé que transcurrieron més de 45 dfas (y con més
de 3 700 km de recorrido) desde que se brindé el servicio de
mantenimiento preventivo, sin que reciblera noticia alguna del interesado.
El servicio fue brindado diligentemente y se realizé el cambio de aceite del
vehlculo Jeep de manera adecuada;

(viii) la afirmacién de que su empresa no realizé el cambio de aceite en el
vehiculo Jeep no resiste el menor andlisis técnico, toda vez que de no
haber sido asf, luego de unas pocas horas o kilémetros de recorrido, se
hubiese trancado el motor o se hubiera recalentado;

() al revisar la unidad, esta sf contaba con acelts, pero al encontrarse bajo
nivel, no marcaba el mismo en la varilla del nivel de aceits, por lo que se
procedié a brindar la asistencia solicitada, rellenando el aceite y
encendiendo la unidad, a fin de advertir alguna fuga de acsite y ruido en el
motor, pero en dicha ocasién no se advirtié algdn ruido en el motor ni fuga
externa de aceite, y se le recomend¢ al denunciante tener el vehiculo Jeep
en observacién;

(xX) cabe senalar que, al tratarse de una asistencia, no generd una Orden de
Trabajo y por lo tanto fue brindada en calidad de cortesfa;

() el 29 de diciembre de 2014, generando la Orden de Trabajo N° 201145476,
realizé la revision y diagndstico del motor, efectuando el desmontaje
respectivo y en una reunién con el Jefe de Taller, se le explicd al
interesado los posibles motivos del desgaste de las piezas, lo cual fue
ratificado mediante carta notarial del 30 de enero de 2015.

(xi)) Mediante carta del 22 de abril de 2015, se le ratificé al denunciante, que
las fallas encontradas eran ocasionadas por el desgaste de los anillos de
pistén y estos afectaron otros componentes al quedarse sin aceite.
Procedié a remitir una proforma la cual no ha sido aceptada por el
denunciante, no permitiendo culminar los trabajos de reparaci6n del motor

(xiii) No conocfan que la unidad del denunciante fue sometida a servicios de
mantenimientos que se llevaron a cabo en Automotriz San Borja S.A.C. y/o
ASB Motors S.A.C. concesionarios autorizados de la marca Jeep en el
Pertl.

El 19 de mayo de 2015, el sefior Falla solicité la varlacién de la medida
correctiva solicitada al pago de la suma de US$ 11 860,05 correspondiente a la
reparacién del vehiculo dafiado y el reembolso de US$ 708,00 por el diagnéstico
de su vehiculo Jeep, o el reemplazo del motor dafiado por unc de las mismas
caracteristicas.

El 30 de julio de 2015, Divecenter absolvié el escrito presentado por la
denunciante y presentd su posicién respecto a ello.

El 3 de setiembre de 2015, mediante Resolucién Final N° 1503-2015/CC2, la
Comisién de Proteccién al Consumidor N° 2 (en adelante, la Comisién) declard

mumummdwmmmmdmpwmumm, or |
i Ppor lo que no se geners una
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COMSION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR " 2
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE I° 271-2015CC2

infundada la denuncia, en tanto no quedé acreditado que Divecenter: (i) no
habrfa brindado un servicio de reparacién adecuado al denunciante,. en la
medida que en el servicio prestado el 19 de diclembre de 2014 el denunciado
advirtié la ausencia de lubricante en el vehfculo y solo rellend el acsite en la
unidad, en lugar de internarlo a fin que se determine la causa de la pérdida de
lubricants; y, (i)) no habria brindado un servicio de mantenimiento adecuado al
denunciante, en tanto que durante el servicio preventivo de 90 000 km no habria
realizado el cambio de aceite en el vehlculo del interesado.

El 13 de octubre de 2015, el sefior Falla interpuso un recurso de apelacién
contra la Resolucién Final N° 1503-2015/CC2, el cual fue concedido mediante
Resolucién N° 6 del 20 ‘de octubre de 2015. En consecuencia, el expediente fue
elevado a |a Sala Especializada en Proteccién al Consumidor N° 2 (en adelante,
la Sala) mediante Memorandum N° 2673-2015/CC2 del 27 de octubre de 2015.

Mediante Resolucién N° 1263-2016/SPC-INDECOPI del 12 de abril de 2016, la
Sala declar6 la nulidad parcial de la Resolucién N° 1 de imputacién de cargos y
la Resolucién Final N° 1503-2015/CC2, en el extremo que imputd y se pronunci,
respectivaments, sobre la conducta consistente en que Divecenter no habria
brindado al sefior Falla, &l 19 de noviembre de 2014, un servicio de reparacion
adecuado, en tanto advirtié la ausencia de lubricante en el vehfculo y solo rellené
de aceite la unidad, en lugar de internarlo a fin de que se determine la causa de
la pérdida de lubricante; y ordené a la Comisién que impute como conducta
presuntamente infractora el hecho que Divecenter no haya brindado al sefior

. Falta, con fecha 19 de diciembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado, el

mismo que ocasiond la posterior averia de su motor; y, emita un
pronunciamiento al respecto.

En atencién a lo resuelto por la Sala, mediante Resolucién N° 7 del 11 de julio de
2016, al Secretarfa Técnica admiti a tramite la denuncia interpuesta por el sefior
Falla bajo los sigulentes términos:

)

i

PRIMERO: Admitir & trémite la denuncia de fecha 10 de marzo de 2015,
interpuesta por el sefior Jestis Antonio Falla Cardenas en contra de
Divecenter S.A.C. por presunta infraccidn a los articulos 18° y 19° de la Ley
29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto Divecenter
no habria brindado alf sefior Falla, con fecha 19 de diciembre de 2014, un
servicio de reparacién adecuado, el mismo que ocasioné la posterior averia
de su motor [...]" [SIC].

El 21 de julio de 2016, Divecenter presentd sus descargos sobre el hecho
imputado en su contra y sefialé lo siguiente:

[0} El Cédigo contempla que las operaciones a tftulo gratuito comprendi
dentro de su &mbito de aplicacién son aquellas que Pers?guen dg:
propésito comercial dirigido a motivar o fomentar el consumo,

. MCPCOSHA
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i) El sefior Falla no ha presentado comprobante que acredite que efectiio
algin pago por la atencién solicitada el 19 de diciembre de 2014, por lo
que serfa una prestacién a tftulo gratuito, que evidentemente no tuvo un
propésito comercial, sino dnicamente asistencial ante la solicitud del
cliente; sin que exista por tanto una relaci6n de consumo que deba ser
analizado a la luz de las normas del Cédigo.

(i)  No es materia controvertida que la (nica condicién reportada y verificada
durante la asistencia brindada el 19 de diciembre de 2014, fue que el
nivel de aceite se encontraba bajo.

(v) Atendiendo a las circunstancias en las que se solicité la atencién del 19
de diciembre de 2014, en la que lnicamente se reportd que el nivel de
aceite se encontraba bajo, e Incluso que previamente la unidad fue
manipulada por terceros (personal de estacién de servicios), consideran
que la medida de descartar fugas completando el nivel de aceite,
efectuando pruebas de rutas que permitieron verificar que no existfan
condiciones atipicas, y brindando la advertencia al sefior Falla de dar el
seguimiento  correspondiente; constituyen acciones adecuadas Y
proporcionales a las circunstancias del caso, siendo que ademés de sus
registros no existen antecedentes de problemas en el funcionamiento del
motor.

(v)  Se debe considerar que, durante los dfas siguientes a la atencién del 19
de diciembre de 2014, el sefior Falla no reporté algiin hecho que pudiera
revelar la existencia de desperfecto o condicidn que amerite mayor
atencién, lo que permitirfa concluir que el desperfecto advertido et 29 de
diciembre de 2014 obedacié a una condicién sobreviviente.

(vi)  Oftro elemento a tomar en cuenta es el recorrido de la unidad, siendo que
desde la ditima atencién (anterior) al 19 de diciembre de 2014 hasta la
atencién brindada el 29 de diciembre de 2014, existe una diferencia de
3,500 km. de recorrido.

(vil En todo caso corresponde al consumidor acreditar que la condicién
advertida el 28 de diciembre de 2014 tuva origen en la atencién brindada
el 19 de diciembre de 2014, nexo causal que no se ha establecido.

El 10 de agosto de 2016, el sefior Falla presenté un escrito solicitando la
varlacién de la medida correctiva reparadora, en tanto ha transferido la

iadad de su vehfculo a una persona ajena a este procedimiento®; por lo que
careceria de objeto el reemplazo del motor de su unidad solicitando la
devolucién del monto pagado por concepto de reparacién del motor dafiado
ascendente a US$ 11 860,05 y el reembolso del cobro indebido por diagndstico
del vehiculo, cuyo valor asclends a US$ 708,00.

CUESTION PREVIA

Sobre la existencia de la relacion de consumo

. mmmmwumummam«am.
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: edimiento
Conforme dispone el artfculo 80° de la Ley 27444, Ley de Proc
Administrativo General, la autoridad administrativa debe asegurarse de oficio su
competencia para conocer un procedimiento, sea por cuestion de materia,

territorio; cuantia, entre otros®,

El articulo 65° de la Constitucién Polftica del Per(€ sefiala que el Estado defiende
el interés de los consumidores y usuarios. Como parte del cumplimiento de dicho
deber de defensa especial del interés de los consumidores, la normallya de
proteccién al consumidor reconoce una serie de derechos para los consumidores
e impone una serie de deberes que debe cumplir todo proveedor en la
comercializacién de productos o prestacién de servicios en el mercado.

En cuanto al 4&mbito de competencia del Cédigo y los sujetos frente a los que
rige, conforme a lo dispuesto en los articulos Iil y IV de su Titulo Preliminar, las
disposiciones contenidas en dicha norma se aplican a las relaciones de consumo
que se celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en
éste, entendiendo por relacién de consumo aquella por la cual un consumidor
adquiere un producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una
contraprestacién econdmica’.

Asi pues, el sistema de proteccién al consumidor se encuentra dirigido a otorgar
tutela en los supuestos en que exista una relacién de consumo e incluso en las
etapas precontractuales y en los servicios postventa que se pudieran generar
como consecuencia de la interaccién de los agentes en el mercado. La relacion

. de consumo es un tipo de relacién juridica que presupone dos situaciones

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 80°- Control de compatencia

Recibida Ia solicitud o la disposicién de autoridad superior, segln el caso, para iniclar un procedimiento, las

autoridades de oficio deben asegurarse de su propia compelencla para proseguir con el normal desarrolio del
i los piicables al caso de la materia, el territorio, el liempo, el grado o la

cuantfa.

At 86 & “”‘L’mm

65%.- B Estado deflende el de los consumidores y usuaros. Para tal efecto garantiza el
derecho ‘a la Informacin sobre los bienes y servicios que se encueniren a su disposicién en glsmarcad;.
Asimismo, vela en particular, por la salud y la seguridad de la poblacién,

LEY 29671, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Arﬂallul.-h-hludnmleldén

1. El presente Cédigo prolege al , 58 directa o indlrect

. Poruna slackn de consumo o en una siape preiminar  ia. i Pasie.d sinpredido

disposiclones presente Cidigo se aplican a las relac ¥ let

territorio nacional o cuando sus efectos se producen en éste, = e o

3. Estén también comprendidas en of p Cédigo las op
propésito comercial dirigido & motivar o fomentar el consumo.

Articula V.- Definiciones

Whm&dmw.uwmm

5. Relacién de consumo.- Es la relacién por Ia cual un consumidor ad un o cont
con un proveador a cambio de una contraprestacién ecanémica i un serviclo
contemplados en el articuio Il ica. Esto sin peruicio de los supustos

a Hftulo gralulto cuando tengan un
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juridicas especificas, la de consumidor y la de proveedor®.

Por tanlo, para la aplicacién del Cédigo debe configurarsa como presupuesto la
existencia de una relacién de consumo entre el prestador del praducto o servicio
y el usuario ¢ destinatario final del mismo®.

Sobte el particular, el articulo IV del Cédigo establece que son proveedores, y
por tanto estdn sujetos a las disposiciones de dicha Ley, las personas naturales
o jurldicas, de derecho piblico o privado, que de manera habitual fabrican,
elaboran, manipulan, acondicionan,; mezclan, envasan, almacenan, preparan,
expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza en
el mercado a los consumidores, incluyendo dentro de este concepto a los
productores, distribuidores, importadores y prestadores de servicios'®.

En aplicacién de dicha disposicién, el Cédigo sélo resultar4 aplicable a tales
personas en la medida que actlien como agentes econdmicos, esto es, dentro de
una racionalidad de competencia que busca posicionar un producto o un sarvicio
en el mercado captando la preferencia de los consumidores.

Asl, conforme a lo indicado en los parrafos precedentes, el Articulo lil del Titulo
Preliminar del C6digo, establece que el 4mbito de aplicacién de las normas de
proteccién al consumidor, protegen a aquella persona directa o indfrectamente
expuesta o comprendida en una relacién de consumo o en una etapa preliminar
de esta, asl como las operaciones a titulo gratuito cuando tengan un propésito

. comercial dirigido a motivar o fomentar el consumo.

En esa linea de ideas, Divecenter sefiald que el sefior Falla no ha presentado
alglin comprobante que acredite que efectlio algin pago por la atencion
solicitada el 19 de diciembre de 2014, por lo que seria una prestacién a titulo
gratuito, que evidentemente no tuvo un propdsito comercial sino Gnicamente

Espinoza Espinoza, Juan. Derecho de los Consumidores. Lima. Rodhas, 2006. pég. 39.

Viéase la Resolucién 0221-1998/TOC-INDECOPI del 19 de agosto de 1998 emitida en el pracedimiento Iniclado
de oficio por la Comisién de F i6n al Ci dor contra Emp de Transportes Miguel Segundo Clccla
Vésquez ELA.L

LEY 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo V.- Definiciones E
Para Jos ofecios del presente Cédigo, se entlende por:

() 7
2 F d Las apﬁdh_as.doduucho_pﬁbl&enopmaﬂu.qmdammmulw

manipulan, , preparan, axp suministran
p o presian ios de cualquier a los consumidores. En forma enunclativa y no limitativa
proveedores a:
1. Distribuidores o Lasp jes o

par mayor, al por menor, producios o servicios destinados fi
Productores o fabricantes. - Las personas naturales o juridicas que p Gruas, fousifazan: o
fi bienes jios o finales para su provisién a los consumidores.
turales o jurfd) T para su venta o provisién en

que venden o proveen de otra forma al
Ji alos ! aun d

Imp ‘! - Las p que imp 2]
olra forma en &l territorio nacional.
4. Presiadores.- Las personas nalurales o jurfdicas que prestan servicios a los consumidores.
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asistencial ante la solicitud del cliente; no existiendo por tanto una relaci6
consumo que deba ser analizado a la luz de las normas del Cédigo.

respecto, es preciso sefialar que la relacién de consumo no consiste
sNolamep:tg en una pralacién formal directa, es decir, no es un mero acto uastativo
de "cosa - precio" o "servicio - precio”, sino que va més alld de la prestacién
principalmente ofertada incorporando todos aquellos servicios complementarios
que posicionan & un proveedor en el mercado distinguiéndolo de sus demas
competidores y que definen en Gltima instancia la eleccién del consumidor a su

favor.

De acuerdo a ello, el sefior Falla compré un vehiculo marca Jeep, modelo Grand
Cherokee Laredo, siendo Divecenter uno de los centros autorizados para brindar
los servicios de mantenimiento, y el que viene haclendo los mantenimientos
preventivos al vehiculo del denunciante desde el 2009.

En ese sentido, el (ltimo mantenimiento y reparacién que realiz6 el proveedor
denunciado al vehiculo del sefior Falla se dio el 2 de octubre de 2014, pagando
por el servicio de reparacién y mantenimiento la suma de US$ 1 302,57".

Por esa razén (al haberse brindado un servicio de reparacién el 3 de octubre de
2014), Divecenter brindé un servicio de manera excepcional el 19 de diciembre
de 2014, cuando el sefior Falla reporté la ausencia de aceite en su unidad
vehicular. .

Por lo que esta Comisién considera que a pesar que el proveedor denunciado

hubiese brindado un servicio de atencién de manera gratuita, lo realizd con un
propésito comercial (atencién past-venta del vehiculo que comercializé en el
mercado) y por politica de atencién al cliente, en tanto el sefior Falla era un
consumidor habitual-a su establecimiento comercial.

De acuerdo a ello, a pesar de no haber un acto traslativo de servicio-precio,
existié una relacién de consumo desde el momento en que el denunciante eligi¢
a Divecenter como. concesionario para el mantenimiento y reparacion de su
vehiculo, posicionéndolo en el mercado frente a los demas concesionarios de la
marca.

Cabe precisar que a pesar que existié el 19 de diciembre de 2014 una relacién
de consumo por los serviclos de reparacion prestados por Divecenter, ello no
quiere decir que este- Coleglado considere que existe responsabilidad
administrativa de la cltada empresa denunclada, ya que ello ser4 materia de
evaluacion al analizar el hecho Imputado a titulo de cargo, conforme a la
resolucién de admisién a trdmite de la denuncia. :

Ver de fojas 21 a fojas 22 del Expediente.
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Sobre el deber de Idoneidad

29.

30.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantfa respecto de la idoneidad
de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la informacién
transmitida expresa o t4citamente, para acreditar la infraccién administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto,
y sera el proveedor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacién del defecto
origina la presuncién de responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta
presuncién puede ser desvirtuada por el propio proveedor'?,

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios

LEY 2957, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18°.- Idoneidad

Se enliende por dad la P antre lo gue un consumidor espera y lo que efeclivamente

recibe, en funcién a la qua se le hublera ofrecido, la publicidad e inf 460 transmilida, las condiciones y
i ias de la i6n, las caracteristicas y leza del producto o serviclo, el precio, entre

otros fi alas jas del caso.

La idoneidad s evaluada en funcién a la propla naturaleza del producto o sendcio y a su aptitud para
satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la {fabricacién de un producto o la
mmmswdn.mlnsmquemnmsnﬂu,nommnde P bilidad ai p

frente al Consumidor.

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores

Elp spande por la idoneldad y calidad de los prod y serviclos por la icidad
de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al p dor del icio, por
Ia (aila de idad entre la p ial de los p y servicios y éstos, asi como por el
contenido y la vida (tll del producto Indicado en el envase, en lo que carresponda.

A ciiterio de la Comisién, la norma il un supuesto de rasp dad ind
fi al cual los p di 50N resp bles por |a calidad e ldoneidad de los servicios que ofrecen en

ol mercado. Elio no impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los
consumidores, sino simplements el deber da garlos en [as condicl frecidas y acordadas, expresa o
impficitamente.

En materia de idoneidad, se liene la p Jén de que lodo p dor ofreca una garantia implicita por los
i o serviclos que {aliza, los cuales deben resultar idéneos para los fines y usos previsibles para

los que imente se adquh en el do. Ello, segin lo que esperaria un consumidor, consideranda
las condiciones en las cuales los prodi ] iclos fueron adquirides o dos. Ademids, o que el
consumidor espera recibir depende de la Inf 16 por &l p jor. Por ello, al momento de

jizar la kioneidad del product omaosadehnlanaranwentalooﬂuduopwuwmmowaInfofmmlén

brindada.

M!ahdumehdomomunidormmlechomleprum;ddoremdsunpmdudoowwdo,seprsswm
mmw&ﬁmﬂaumpmnbteporiamuadeldamdedymddalprodumonsmnque
pone en i6n en el jo. Sin emb ol pr dor podré sy falta de responsabilldad
d do dicha f +%n, es deck, acredilando que empled la diigencia requerida en el caso to (y
mMWmh&nwmpsmnmlu)cprnbandoiamptuude.lnmmmdpnrmufomuto.
mm.mmmmmmnonwwdupmhmmuwm

Infraccién a las normas de protecclén al

objetiva
mﬂohmmuunwmawmm{wlpahﬂfﬂad}.wmnwwésdeun
mﬂmdahwwdehprmbcmpmdolmdmtmddeloablonaa\rsaMﬁoaquuairmmn
en &l mercado, sin que sllo signifique una Infraccién al principlo de lictud.
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presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretarfa
Técnica, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, deber4 aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actué con la diligencia

requerida.

31. Por otro lado, como se ha Indicado anteriormente, para verificar una presunta
afectacién al deber de idoneidad, el consumidor deberé acreditar la existencia
del defecto alegado, luego de lo cual corresponderé al proveedor acreditar su
falta de responsabilidad administrativa, demostrando que empled la diligencia
requerida para el caso concreto o probando la ruptura del nexo causal por caso
fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero o negligencia del propio
consumidor afectado.

32. Asimismo, para efectos de nuestro andlisis, se debe tener en cuenta lo
expresado en anteriores pronunciamientos, en el sentido que no puede exigirse
a los proveedares poner en el mercado productos con ausencia total de defectos
y/o problemas, ya que estos no siempre se encuentran en posicién de asegurar
la infalibilidad de sus procesos productivos, de sus produclos o sus servicios.
Argumentar lo contrario podria ser plenamente factible; sin embargo, ello
generarfa costos de produccién yfo comercializacién altfsimos, los cuales serfan
trasladados a los consumidores. Ante esa disyuntiva, se erigen las normas de
protecci6n al consumidor, las cuales operan como complemento a fin de evaluar
la idoneidad de un producto o servicio, estableciendo mecanismos de solucién
alternativos, los cuales pueden ser ofrecidos por los propios proveedares,

. quienes los materializan a través de las garantias, las mismas que son
informadas en el marco de la celebracion de la relacién de consumo.

33. En ese sentido, y aunque ello no se constituya en una regla general, no en todos
los casos bastara la afectacién al deber de idonsidad para determinar la
existencia de responsabilidad administrativa del proveedor, sino que se
evaluardn los procedimientos adoptados por este luego de haber tomado
conocimiento del hecho infractor, siendo que el mismo podria verse subsanado a
través de la aplicacién de las garantias, con lo cual se le podrad eximir de
responsabilidad administrativa, dependiendo de las circunstancias en que se
realiz6 dicha subsanaci6n.

34. En el presente caso, el sefior Falla denuncié que Divecenter no le habrfa
brindado, el 19 de diciembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado, el
mismo que ocasliond [a posterior averfa de su motor.

35. Por su parte, Divecenter indic que, atendiendo a las circunstancias en las que
solicité la atencién del 19 de diciembre de 2014, Gnicamente se reportd que: a) el
nivel de aceite se encontraba bajo, b) e incluso que previamente la unidad fue
manipulada por terceros (personal de estacién de servicios), consideran que se
complet6 el nivel de fuga y se efectuaron pruebas de rutas que permitieron
verificar que no existfan condiciones atipicas, brindando la advertencia al sefior
Falla de dar el seguimiento correspondiente; constituyen acciones adecuadas y

1
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proporcionales a las circunstancias del caso, siendo que ademés de sus
registros no existen antecedentes de problemas en el funcionamiento del motor.

36. Al respecto, obran en el expediente los siguientes medios probatorios pertinentes
respecto al hecho denunciado por el sefior Falla:

() Copia del documento denominado "Constancia? de fecha 30 de setiembre
de 2014, mediante el cual el sefior Falla reconocié que Divecenter no
tendria responsabilidad alguna respecto a posibles fallas que pudieran
presentarse, toda vez que no habia cumplido con Internar su vehiculo las
veces requeridas, a efectos de realizar los mantenimientos
correspondientes.

(i) Copia de la carta, notarial del 19 de enero de 2015'%, mediante la cual el
sefor Falla puso en conocimiento de Divecenter su malestar respecto a los
servicios brindados.

(i) Copia de la carta notarial del 30 de enero de 2015'¢, mediante la cual
Divecenter brind6 respuesta al reclamo efectuado por el sefior Falla el 19
de enero de 2015,

(v) Copia de todas las 6rdenes de trabajo que acreditan el ingreso del vehiculo
del sefior Falla al taller de Divecenter:

N* 200007646™ | 02.07.2008 | 23 302 Km Intervalo de Mantenimiento Normal / Severo
- 105 000 Km

(c) Programa severo FC 3N

Senviclo de conservacion.

Filtiro de alre KJ WK

Fillro de aceite de motor.

Cancentrado Lavacristales.

Aceita Helix Littra 5W40

Materlales e Insumos varios.

Materiales varlos de laller.

N° 200101609' | 22,03.2010 | 30 692 Km Intervalo de Mantenimiento Normal / Savero
55 000 Km

(c) Programa severo FC 3N
Serviclo de mantenimiento - realizar
Filtro de alre KJ WK

Bujfa KJ 3.7L

Filro de acsite de mator.
Concenltrado Lavacristales,

Liquido de Freno DOT 4

Limplador cuerpo Aceler

Limplador de Inyectores 285 m

" Ver foja 109 del Expsdients.
" Ver icia 31 y 32 del Expediente.
- Ver icjas 28 y 37 del Expediante,
- Ver a fojas 117 del Expadiente,
o Ver a lojas 118 del Expediente.
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Limpia frenos grande 14 onz

Uja Flerro grane 40 1/4 pliego

Limpleza de inyectores

Uimpleza da Inyectores

Sislema de freno, purga (B) UR, 40, 41
Umpleza de Frenos — Purgado de Sistema/
Aplicacién de Antichillido

Materiales e Insumos varos.

Materiales varios de taller.

Acsite Helix Ultra W40

N° 200205293

03.11.2010

a7 673 Km

Serviclo A

Realizar Servicio de Conservacién.
Rotaclén de Liantas

Filtro Aira KJ WK3,7 02/10

Filtro aceite de motor

G jodel

Aceite Motor 5W20 1/4GL
Antichillido frenos.
Materiales e insumos varios

N® 200896628"

21.01.2014

37 8680 Km

Amortiguador Compta, WK

Bola de Arrastre Amartig. WK 03.

Aotula Susp. Inf, Delt, WK

Puerla trasera / 1apa de la cublerta / estiba
bin / vidrio — Reemplace alevador [ tapa de la
cublerta - uno / ambos () SE, UR,08.
Rotula, frente interior — Reemplace 4x4 los
demés — Derecha (B) K4, SE, UR, X8, 07, 11,
51, 60, 68,

Rotula, frente interior — Reemplace 4x4 lodos
los demés — |zquierda (B) K4, SE, UR, X8,
07, 11, 51, 60, 68.

Materiales e Insumos.

N°® 201078053™

30.08.2014

90 150 Km

Serviclo de Mantenimianto

Franos

‘Cliente solicita revisar chilido al momento de
frenar, .

Gliante solicita revisar porqua se queda
encandlide &l testigo de lanta baja.

Cliente solicila revisar parque se queda
encandido el testigo de airbag.

= Disco de freno.
-Sensor de presidn da neumdticos.
Amortiguadores delanteros.

Trabafos reafizados

= Camblo de sensores de presidn post,
- Camblo de discos de freno post.

- Cambio de disco delantero,

- Cambio en amortiguadorss delant.

- Cambio en amortiguadores capof.

w Ver a fojas 108 del Expedienta.
= Ver a folas 107 del Expedianta.
L Ver a fojas 108 del Expediente.

M-CPC-05/1A
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-Purgado de frano.
- Limpleza de zapalas.

SinO.TH 02.10.2014 | 80 151Km E! delalle ha sido consignado en el Informe

&Myﬁmmzmsmmzm
[ por el de do en sus

Servicio

Cambio de amortiguador capot WK, disco de
frenos post y dell, sensor de presidn
neumdticos aprobado por el clients.

Repuesios

Amuortiguador de capd, disco de freno posl,
discos de freno dell, sensor de presidn de

neumdlicos, amoriiguador de susp. Deiant
(2.

N°201145476% | 20.12.2014 | 93 727 Km Ruido en el compartimiento moltor
Vehleulo Ingreso en gria al taller
Cliente sollcita revisar ruido dentro del
compartimento del motor, estando en marcha
y eslaclonado (goipe rnetallco}

PYP. Evaluar sinfestro (Cla. de Seguros
Pacifico)}
Pusrtas Lado RH y guardafango del
AH

Elcliante Jcsds Faﬂa awmrn a dnmmtnr
las culatas para revisar y diagnosticar.
Cosio de/ diagndslico § 600,00, no se cobra
si s auloriza ef trabafo.

(v) Copia del "Detalle de Factura realizado por Divecenter® del 9 de abril de
2015, en la que se advierte que procedié a desmontar y montar las culatas
del motor del vehiculo del sefior Falla.

37. Al respecto, es necesario precisar que de las 6rdenes de trabajo emitidas por
Divecenter hasta el 2 de octubre de 2016, no se evidencia falla alguna
relacionado al motor, siendo que los ingresos que se constatan son por: intervalo
de mantenimientos, problemas en los frenos, encendido de testigo de airbag vy
llanta, cambio de amortiguadores y disco delantero, purgado de frenos y limpieza
de zapatas.

38. Asimismo, el sefior Falla adjuntd a su escrito de denuncia las boletas de ventas y
Ordenes de Trabajo emitidas por Autmnolnz San Borja S.A.C. y ASB & Motors

n Ver a fojas 21, 22, 23 y 119 del Expediente.

L Ver a fojas 110 del Expedients.

¥ Verloja 168 del Expediente.
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S.A.C. en el cual se observan que dichas empresas brindaron el servicio de
mantenimiento al vehiculo materia de denuncia durante los afios 2010, 2011,
2012, 2013 y a inicios de 2014%; sin embargo, en ninguna orden de servicio se
observan fallas relacionadas al motor del vehiculo Jeep.

39, Por otro lado, de la revisién de la carta notarial del 19 de enero de 2015, se
advierte que el sefior Falla ingresé su vehiculo al taller de Divecenter el 19 de
diciembre de 2014 por problemas en el nivel de aceite, tal y como se detalla a
continuacién: s

“El 19 de diciembre pasado, el sensor de aceits empezé a parpadear. En ese
momenlo me dirigl a la estacién de servicio mas cercana para que revisaran los
niveles de aceite y grande fue mi sorpresa cuando- el operador me indica "su
vehlculo se encuentra sin aceite”. En ese momento, llevé el vehlculo a Divemotor
donde efectivamente comprueban que no habfa aceite y me informan que estaban
procediendo a rellenarlo (...)* [sic].

40. Lo manifestado por el sefior Falla es corroborada por Divecenter mediante carta
notarial del 30 de enero de 2015 dirigida al denunciante, en la cual reconoce que
el ingreso del vehiculo el 19 de diciembre de 2014 al taller técnico del
denunciado, alegando que el vehieulo Jeep contaba con aceite, pero la varilia no
marcaba el nivel de aceite, por lo que procedieron a rellenarlo y encender el
vehfculo, sin que exista en ese instante lemas en el motor, recomendando

fener el vehiculo en observacién. (subrayado es nuestro).

41. * Posteriormente, se advierte que la unidad ingres6 al taller de Divecenter el 29 de
diciembre de 2014, en la medida que presenté ruidos en el motor y, en atencién
a ello, el proveedor denunciado sefialé, mediante carta notarial del 30 de enero
de 2015, que no se podfa determinar falla o ruido alguno en el mator cuando el
vehiculo ingresé el 19 de diciembre de 2014, tal y como lo sefialdé a
continuacién?: -

osentarse or,_se le enlregd la unidad, lamentablemente no
pode determinar si tenla alguna falla o ruido, que haya ocasionado el prematuro
desgaste de las piezas del moter.
(-..) Cabe indicar que, en la reunién que sostuvimos el 05/01/2014, el sefior Juan
Median le explicé los posibles motivos del desgaste de las piezas, que podrian ser
por varios factores, como por los anillos del molor, retenes de véivulas, gulas de
vélvulas, efc, y esta fuga se va por los tubos ds escape. La uni

fugas por las partes exle z for.” [sic] (subrayado es nuestro).

42.  Ante ello, el denunciante sefialé, mediante carta notarial del 19 de enero de 2015
que lo que debié hacer Divecenter para prevenir cualquier averfa en el motor, era
internar el vehiculo y hacer un diagnéstico cuando ingresé al servicio técnico el
19 de diciembre de 2014 y no solo proceder al llenado de acelte, sefalando que

- Ver de fojas 38 a 46 del Expediente.
ol Ver fojas 38 y 37 del Expedients,
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0&‘000 2
la no evaluacién idénea Junto con la duda del llenado correcto de aceite pudo <%
ocasionar la averia del motor del vehfculo jeep.

43. El denunciado precisé en sus descargos que Unicamente se repart6 que el nivel
de aceite se encontraba bajo, por lo que procedieron a completar el nivel de
aceite para evitar fugas, efectuando pruebas de rutas que permitieron verificar
que no existfan condiciones atipicas, brindando la advertencia al sefior Falla de
dar el seguimiento correspondiente; argumentos que na han sido rebatidos por la
otra parts, por lo que esta Comisién da por vélldos dichas alegaciones sobre el
llenado de acsite y las pruebas del vehiculo en ruta.

44, De acuerdo a ello, este Colegiado considera necesario indicar que, del andlisis
de todas las drdenes de servicio presentadas como medios de prueba se puede
concluir que no han existido ingresos al servicio técnico del vehicula por fallas en
el motar; por lo que no resultaba previsible para el denunciado, en ese instante,
evaluar si existia falla alguna en el mator, al no figurar antecedentes de por
medio. Ademds, el denunciante ingresé su vehiculo el 19 de diciembre de 2014
por fallas en el nivel de aceite, determindndose que lo gue no estaba
funcionando era la varilla que establecia el nivel de aceite, procediendo al
llenado respectivo y recomend$ al denunciante tenerlo en observacién®,

45. Lo cual en el presente caso evidencia que ambas partes reconocieron que el
vehiculo fue retirado del taller de Divecenter porque no existia certeza alguna de
fallas y se opté por recomendar la observacién del vehiculo.

46. En ese sentido, este Colegiado considera que el servicio técnico realizado el 19
de diciembre de 2019 se realizd segtin los antecedentes 'y las caracteristicas que
evidenciaba el vehiculo hasta ese momenta, por lo que se procedié a reparar el
{nico defecto establecido en ese instante (la varilla no marcaba el nivel de aceite
procediendo al llenado de aceite respectivo), no teniendo sin que existiese
evidencia de que resultaba necesario evaluar si existian fallas en el motor dado
que el proveedor solo evaluaba las fallas sobre el comportamiento del vehiculo
que se evidenciaba en ese momenta.

47. Seguidamente, es recién el 29 de diciembre de 2014 que el vehiculo del sefior
Falla presenté desperfectos en el motor, sin que pueda concluirse de modo
alguno que la falla del motor fue producto de una mala reparacién del personal
técnico de Divecenter, en tanto procedié de manera adecuada (llenado de aceite
y pruebas en ruta) teniendo en cuenta la conducta que tenia el vehiculo en ese
momento.

48. Ademés, debe de tenerse en cuenta que de haber existido una reparacion
deficiente se hubiera dado alguna fuga de acelts, lo cual no se ha presentado en
ninguno de los ingresos del vehiculo al taller del denunciado.

= De acuerdo a la Carta Notarial N* 25244 del 30 de enero de 2015 emilida por Divecenter, diagndslico que no
ha sido cuestionado por el denunciante.
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49, Por lo que luego de 10 dfas (3500 km), desde el 19 de diciembre al 29 del mismo
mes, en el cual el vehfculo ha estado fuera de la esfera de control del pruvee(-ior
denunciado, el consumidor no puede alegar que por una supuesta reparacion
defectuosa realizada el 18 de diciembre de 2014 el motor se dand

50. Asimismo, en ese recorrido de kilometraje no se ha comprobado fuga alguna, la
misma que es detectada de manera instant4nea, lo cual conlleva a confirmar que
la reparacién realizada por Divecenter el 19 de diciembre de 2014 fue adecuada.

51. Por lo expuesto, este Colegiado considera que de todo lo actuado no se
evidencla que el defecto alegado por el consumidor haya sido a causa de la
reparacién realizada el 19 de diciembre de 2014, més bien obran elementos
suficientes para acreditar que la reparacién realizada fue adecuada de acuerdo
al comportamiento que tuvo el vehlculo en ese momento, por lo cual no es
posible atribuir responsabilidad a Divecenter

52. Por lo expuesto, corresponde declarar infundado el presente extremo de la
denuncia por infraccion a los articulos 18° y 19° del Caédigo.

De las medidas correctivas, y el pago de costas y costos

53. Atendiendo a que no se ha verificado la existencia de una infraccién al Codigo, la
Comisién considera que corresponde denegar las medidas correctivas, asf como
el pago de costas y costos solicitados por el denunciante.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar infundada la denuncia interpuesta por el sefior Jess Antonio

Falla Cérdenas contra Divecenter S.A.C. por presunta infraccién de los articulos 18° y .

19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, referido a que
el proveedor denunciado no habria brindado un servicio-de reparacién adecuado al
denunciante lo que ocasiond la posterior averfa del motor del vehiculo del sefior Falla.

SEGUNDO: Denegar las medidas correclivas solicitadas por el sefior Jestis Antonio
Falla Cardenas. :

TERCERO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el
dia de su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807,
modificado por la Primera Disposicién Complementaria Modificatoria del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, el dnico recurso impugnativo que puede
interponerse conlra lo dispuesto por este colegiado es el de apelacién?. Cabe sefalar

o LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PRIMERA, - Madificacién del
articulo 38° del Decreto Legislativo nim. B07.- Modificase el articulo 38° del Decreto Legisiativo nom, 807, Ley
sobre Facultades, Normas y Organizacién dei Indecopi, con el sigulente texto: k
“Adticulo 3€°.- El Gnico recurso Impugnativo que puede Inferponerse durante la tramitacién del procedimiento es
ol de apelacidn, que procede (inicamante contra la resclucin que pone fin a la Instancla, contra la

impone muftas y contra ia resolucién que dicta una medida cauteler. El plazo para Interponer dicha racurmosm
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que dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un plazo maximo de
cinco (5) dfas hébiles contado a partir del dfa siguiente de su notificacién, caso
contrario, la resolucién quedara consentida?®,

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

Zevallos, Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, v el Sr. Arturo Ernesto
Seminario Dapelio.

DRO PACHECO ZEVALLOS
Vicepresidente

clnco (5) dias hébiles. La apelacidn de rescluclones que pone fin a la inslancia se conceds con electo
suspensivo. La apalacién de multas se concade con efecto pensivo, pero es an cuad
La apelacién de medidas cautelares se conceda sin efecto . tramiténd

en
separado.” )

#  LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 212°.- Acto firme.- Una vez
vencidos los plazos para interp ios se perderd el derecho a articularh pe
firme el acto.

M-CPCOS/A
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e COPIA DEL RECURSO DE APELACION
PRESENTADO POR JESUS ANTONIO
FALLA CARDENAS, CON FECHA 17 DE
OCTUBRE DE 2016.
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18 o1, 2006
lesis Antonio Falla Cérdenas, identificado con d%%@?uﬁéﬁﬂglﬁdggﬂ }fdad Ne
iy (e Ty 13 0 Hondtf Lo 4%

08886775, con domicilio en Av. Los Fresnos N2-548-Dpto, 302, Urb. El Remanso,

distrito de La Molina, provincia y departamento de Lima, ante ustedes

respetuosamente me presento Y expongo:

El 10 de octubre de 2016 fui notificado con la Resolucién N° 1555-2016/CC2, emitida
en su sesidn de fecha 29 de septiembre de 2016, cuya cédula de notificacién precisa
como fecha 7 de octubre del mismo _afio.

Conforme a lo dispuesto en el artfculo 382 del Decreto Legi;[atlva 807 - Facultades,
Normas y Organizacién del Indecopi, concordante con lo dispuesto en el articulo 206° y
209° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N* 27444 (en adelante
Ley N* 27444), los administrados tenemos derecho de contradiccidn frente a un acto
administrativo que vicla, desconoce o lesiona un derecho o interés legitimo y
tratdndose de uno que pone fin a la instancia, resulta ajustado a derecho interponer el

presente recurso, toda vez que lo resuelto en aquel, me causa agravio.

Asimismo, conforme al articulo 209° de la mencionada norma, interponemos el

. Presente recurso sustentando el mismo al haberse efectuado una diferente

interpretacién de las pruebas producidas, conforme lo expresaremos ampliamente en
los fundamentos de hecho y de derecha detallados Ifneas abajo.

En consecuencia, al no encontrarme conforme con lo resuelto en dicho acto
administrativo, por no haberse expedido conforme a derecho ¥, en virtud de los
articulo 206°, 209° y demds pertinentes de la Ley N* 27444, Interponemos RECURSO
DE APELACION contra la RESOLUCION N° 1555-2016/CC2 de fecha 29 de setiembre de
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2016, dictada por la Comisién de Proteccién al Consumidor 2 Sede Central (en adelant@? 1 4 029
=

la COMISION), en base a los slguientes fundamentos de hecho y derecho:
I.  FUNDAMENTOS DE HECHO:

A continuacién reproduciremos para un mejor anélisls y comprensién de los hechos,
los argumentos centrales de la resolucién administrativa impugnada, los cuales no han
sido adecuadamente valorados por la COMISION, al momento de resclver la cuestién

controvertida:

1. La COMISION precisa en el fundamento 44 que “(...) del andiisis de todas las
ordenes de servicio presentadas como medios de prueba se puede concluir que
no han existido ingresos_al servicio técnico del vehiculo por fallas en el motor;
por lo que no resultaba previsible para el denunciado, en ese instante evaluar si
existfa folla alguna en el motor, al_no figurar antecedentes de por medio.
Ademds, el denunciante ingreso su vehiculo el 19 de diclembre de 2014 por
fallas en el nivel de aceite, determindndose gue lo que no estaba funcionando
era la varilia que establecia ef nivel de aceite, procediendo al llenado respectivo

y recomendé al denunciante tenerlo en observacién.” (Subrayado agregado)

La COMISION reconoce expresamente que el vehiculo afectado nunca antes

habia presentando problemas en el motar, sin embargo, llega a una conclusion

inverosimil, suponiendo que tal situacién le hace imprevisible a DIVECENTER

suponer si en ese momento existfan fallas en el motor, no tomando en cuenta

gue en ese preciso momento, se le advirtié al denunciado la falta de aceite en

la unidad, lo cual perfectamente hace previsible que de no tomarse las medidas

debidas traers consecuencias inmediatas en el funcionamiento del vehiculo. La
COMISION no toma en cuenta que el experto y quien mejor informacién tiene
sobre el culdado de un vehiculo es DIVECENTER, tampoco analiza que ante la
evidencia de falta de aceite o escaso nivel del mismo es perfectamente
previsible, para un experto, los dafios irreversibles que pueden causarse en el
motor, como efectivamente ocurrié dfas después de dicho evento, quedando
plenamente acreditada la relacién de causalidad (dafio - efecto), resultando

evidente la conducta antijurfdica de DIVECENTER. No proceder con idoneldad

2
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en la atencién de dicho dfa, trajo como consecuencla el dafio al motor del
vehiculo. Asimismo, no deja de sorprender la aflrmacién que efectia la p'?‘:' '.*0;) 9%
COMISION cuando Indica: “(..) determindndose que lo que no estaba
funclenando era la varllla que establecla el nivel de acelte (..)*, aflrmacién que
rechazamos tasjantemente pues lo que se evidencla més blen es una
contradicclén en lo afirmado por el proveedor en la carta notarlal remitida,
pues por una lado Indicé que la unidad contaba con aceite pero no marcaba el
nivel en la varilla, deducléndose que el nivel de acelte era tan escaso (sl todavia
quedaba algo), que nl a través del Instrumento que cumple tal funcién pudo
evidenclarse su presencia. Notese que en ningin momento DIVECENTER ha
afirmado que la varllla no se encontraba funcionando ni mucho menos que la
haya reparado, por lo que la COMISION arriba a una conclusién que no ha sido
planteada nl discutida por las partes, por lo que fundamentar su decislén en

aste punto carece de todo sustento.’

2. En el fundamento 45 tamblén LA COMISION llega a una conclusién sesgada, en
el sentido que afrma que “(...) ambas partes reconocleron que el vehlculo fue
retirado del taller de Divecenter porque no existia certeza alguna de fallas y se
opté por recomendar la observacién del vehfculo®, El retiro del vehiculo del
taller, no presupone de modo alguno que no existla certeza de fallas para el
denunclante. Qulen puede recomendar o no el Internamiento del vehfculo es
DIVECENTER. Justamente ante la evidencla de la falta de acelte en [a uhidad,
resultaba més que evidente que alguna falla se encontraba en curso en la
unidad no hablendo actuado con diligencla el denunclado, al recomendar

retlrar la unidad limiténdose a indicar que ésta se mantuviera en observacién,

3. En el fundamento 46 se menciona que “(...) por o que se procedld a reparor el
dnico defecto establecido en ese Instante (la varilla no marcaba el nivel de

acelte procediendo al llenado de acelte respectivo), no tenlendo sin que

* Numeral 3 de la carta notarlal N 25244 del 30 de enero de 2015 emitida por D

IVEC
imposible cuestionar un supuesto de hecho que no ha sido afirmado por e| dcmndado_eg':né Resulta
nos encontrarfamos ante una evidente afectaclén de nuestro derecho a| debido proced| ontrarlo
legftima defensa. edimlento y

o am e e . o . am . A A . e e o e e o e =
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existiese evidencia de que resultaba necesarlo evaluar si existian fallas en el 0
motor dado que el proveedor solo evaluaba las fallas sobre el comportamiento
del vehiculo que se evidenciaba en ese momento”. (Subrayado agregado) Al
respecta debemos menclonar que durante la atencién del 19 de diciembre de
2014 DIVECENTER no reparé en absoluto ningiin componente del vehiculo,
versién que no ha sido mencionada por ninguna de las partes a lo largo del
expediente, por lo que llama poderosamente la atencién lo afirmado por la
COMISION en dicho sentido. La unica conducta desplegada por DIVECENTER
frente al hecho advertido, fue limitarse a rellenar con aceite la unidad, lo cual

acredita su impericia y falta de idoneidad en la atencién recibida en dicho dia.

. Con relacién al fundamento 47, la COMISION afirma que “{...) es recién el 29 de
diciembre de 2014 que el vehiculo del sefior Falla presentd desperfectos en el
motor, sin que pueda concluirse de modo alguno que la falla del motor fue
producto de una mala reparacién del personal técnico de Divecenter, en tanto
procedic de manera adecuada (llenado de aceite y pruebas en ruta) teniendo en
cuenta la conducta que tenia el vehiculo en ese momento”.(Subrayado

agregado)

Nos llama nuevamente la atencién el razonamiento equivoco que realiza LA
COMISION, primero porque no cabe duda que el desperfecto se hizo evidente
el 29 de diciembre de 2014 pero ello ocurrié como consecuencia de la falta
idg_neidad con la que actué el personal técnico de DIVECENTER en la atencién
del dia el 19 de diciembre de 2014, St la unidad hubiese sido revisada
diligentemente, procediéndose a su internamiento ante un hecho tan serio
como es la escases de acelte en la unidad no se habrfa materializado el dafio al
motor pocos dfas después. Mds adn en la carta notarial N° 25244 en ningdn
momento se sefialé que efectuaron pruebas de ruta, toda vez que ello no
sucedio en los hechos, tal como lo afirmé el denunciado en su escrito de
descargo, basindose LA COMISIGN solo en una afirmacién de parte la cual no
ha sido probada. Adicionaimente, LA COMISION se refiere a que no puede

conclulrse de modo alguno que la falla del motor fue producto de una mala

i“;’
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reparacién, situacién que no es materia- de controversia, primero porque €n

ninguna parte del expediente se acredita haberse efectuado una repara
dia 19 de diciembre de 2014, es decir, sorprende referirse a una supuesta
reparacién, primero porque ésta nunca ocurrié, y en segundo lugar porque €
ningin momento se ha reclamado una mala o defectuosa reparacion.
Insistimos nuestra denuncia se fundamenta en la falta de idoneidad en la
atencién recibida por el personal técnico del denunciado el dfa 19 de diciembre

de 2014 al limitarse a rellenar de aceite el vehfculo y recomendar mantenerio

en observacion.

. En el fundamento 49 se precisa "Por lo ‘que luego de 10 dias (3,500 km), desde

el 19 de diciembre al 29 del mismo mes, en el cual el vehiculo ha estado fuera

de la_esfera de control del proveedor denunciado, el consumidor no puede

alegar que por una supuesta reparacién defectuosa realizada el 19 de diciembre
de 2014 el motor se dafié” (Subrayado agregado)

Al respecto, primero debemos sefialar que no es cierto que se haya recorrido
3,500 km. en 10 dias, en tanto dicho recorrido corresponde al tramo
comprendido entre el 01 de octubre y 29 de diciembre de 2014, conforme
puede verificarse segin lo indicado en la Boleta de Venta N° 040-9448 y
documento de inventario de unidades de dicha fecha, por lo que dicha
afirmacién es contraria a la realidad. En segundo lugar, efectivamente el
vehiculo se encontr$ fuera de la esfera del proveedor denunciado pero ello se
debido a su propia indicacidn, distinto hubiese sido el resultado si su actuar
hubiese sido exactamente el contrarlo, internando la unidad, demostrando asi
un minimo deber de diligencia, evitando que en el futuro el motor no se
hubiese averiado. Insistimos nuevamente, no entendemos porque LA
COMISION se refiere a una supuesta reparacién defectuosa, pues tal como lo
hemos sefialado anteriormente, tal supuesto de hecho na  existlé y
consecuentemente no es materia de controversia entre fas partes conforme

puede apreciarse de los medlos probatorios que obran en el expedi
ente,

cién el O/
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No debe perderse de vista que el dia 29 de diciembre de 2014 se evidencia la

impericia con la que actué el personal técnico de DIVECENTER el dia 19 dél» O

4 A
mismo mes y afio al limitarse a rellenar con aceite la unidad. No haber actuado ‘-’z?_[

con la debida diligencia dicho dfa desencadené que el motor se averié dias

deépués.

LA COMISION en el fundamento 50 insiste refiriéndose a que el dfa 19 de
diciembre de 2014 se habrfa efectuado una supuesta reparacién, la cual podra

advertirse en el expediente, tal situacion resulta inexistente.

Finalmente, LA COMISION concluye que no existe evidencia que el defecto
alegado haya sido consecuencia de la reparacién realizada el 19 de diciembre,
situacién que como hemas advertido claramente no se dio y no es materia de
controversia, inclusive hace referencia que la aparente reparacion fue
adecuada, la cual como hemos expresado en relteradas oportunidades ésta no
existié. Mas atin el proveedor no ha podido demostrar a lo largo del proceso
haber actuado con la diligencia que el caso en particular amerita. Asi como

tampoco ha acreditado la ruptura del nexo causal.

Nuestro cuestionamiento principal radica en que DIVECENTER al advertir que el
vehiculo Jeep no contaba con aceite en la unidad debid internar el vehiculo

hasta determinar el origen de la falla; sin embargo, el denunciado sélo se limité
a rellenar con aceite la unidad indicando mantenerlo en ohservacién.

. Asimismo, del historial técnico del vehiculo se evidencia que la unidad nunca
presenté problema alguno en el motor ni en los niveles de aceite, debiendo
llamar la atencién DIVECENTER cémo en mds o menos 80 dias y con apenas un
recorrido aprox. 3,500 km., después de haber recibido su mantenimiento
preventivo el 1 de octubre de 2014, la unidad puede quedarse sin aceite. Con

dicha informacién, resulta totalmente negligente no internar el vehlculo para
un correcto ¥ completo diagndstico.
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Conforme lo hemos sefialado, el dafio ocasionado a la unidad pudo evitarse de

haberse tomado atencién al observar el tablero, escuchar la sefial actisticay de (' 0 g 25
wuy

la inspeccién fisica realizada por el denunciado donde ellos comprueban que la
varilla no marcaba el nivel de aceite, para proceder con IDONEIDAD ¥y
recomendar el internamiento del vehiculo para un diagnéstico oportuno en
lugar de limitarse a rellenar de aceite el mismo. Dicha conducta negligente por
cierto, como se ha demostrado y coma lo hemos venido sosteniendo a lo largo

de este proceso, trajo como consecuencia la posterior averia del motor.

Lo que un consumidor razonablemente espera ante semejante advertencia del
tablero de control y de lo evidenciado fisicamente por los especialistas, lo
minimo que espera es un actuar diligente del concesionario en todo momento.
Dejar la vida de un vehiculo al azar (al recomendar mantenerlo en observacién),

definitivamente no es lo que un consumidor razonable esperaria.

.La falla en la unidad quedé en evidencia el dfa 19 de diclembre de 2014,

conforme se ha expuesto ampliamente en la denuncla y los pdrrafos .

precedentes.

Por todo lo expuesto, se puede deducir con entera certeza en base a los hechos
y circunstancias antes expuestas, que el proveedor faltd a su obligacién de
IDONEIDAD en la prestacién del servicio del 19 de diciembre de 2014, motivo

por el cual debe responder por su actuar negligente.
No debe perderse de vista que qulen est4 en control de una actividad (taller
especializado en mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos) estd en

mejor aptitud que quien no la controla.

En todo caso, debe presumirse la negligencia de DIVECENTER, pues resulta mds

que evidente que el dafio causado al vehiculo no se debe a otra cosa queala

inejecucién de su obligacién o a su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso

En consecuencia, es el Unico causante y responsable del dafia, E| Superior

7
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Jerdrquico debe observar que el dafio se ha producido bajo la esfera de contro.l .
del denunciado (controla la informacién y los recursos). Como ya lo hemos ¥
anotado, sl éste hublese actuado con pericla, el dafio no se hublese producido.
Seguir la indicacién del experto “mantener en observacién al vehfculo” tuvo
como consecuencia inmediata y directa la averfa del motor, por lo cual debe

responder.
FUNDAMENTOS DE DERECHO:

Ademés de los fundamentos de hecho en los cuales se apoya nuestra denuncia,
a continuacién enunciaremos los fundamentos de derecho adicionales a los
expresados en nuestra denuncia y referencias jurisprudenciales aplicables a

nuestro caso para efectos de mejor resolver.
1. Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor — Ley N* 29571.
Articulo Il.- Finalidad

“En el régimen de economia de economia social de mercado establecido por
la Constitucidn, la proteccién se interpreta en el sentido mds favorable al

consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Cédigo.”

Concordante con lo expuesto precedentemente en el mismo sentido nos

remitimos a lo resuelto en la Res. 1073-2014/SPC-INDECOPI.

"Articulo V.- Principio Pra Consumidor.- En cualquier campo de su actuacién,

el Estado ejerce una accién tuitiva a favor de los consumidores. (...)”

Conforme a dicho principio, el Estado en su actuacién al momento de
resolver los procedimientos administrativos y en todo campo, debe
resolverlos eferciendo una conducta protectora en favor de los

consumidores, toda vez que en cancordancia con el Principio de Correcclén
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de 1a Asimetrfa, las normas de proteccién al consumidor buscan corregir las
distorsiones o malas practicas generadas por la asimetrfa Informativa o la
situacién de ‘'desequilibrio que se presenta entre proveedores Y
consumidores evitando en todo momento que éstos Gltimos sean
colocados en una situacién de desventaja respecto de los primeros, al

momento de actuar en el mercado.
2. Articulo 1329° del Cédigo Civil.-

“se presume que la inejecucién de la obligacién, o su cumplimiento parcial,

tardio o defectuoso, obedece a culpa leve del deudor”

Como puede apreciarse claramente, ésta norma establece como regla general
la presuncién que el deudor serd responsable de asumir los dafios y perjuicios
causados, los cuales tengan como antesala la inejecucién de la obligacién o de
su cumplimiento irregular (parcial, tardio o defectuoso). Limitarse a “rellenar de
aceite” la unidad e indicar que la misma se “mantenga en observacién”, sélo
revela negligencia e impericia en el actuar del denunciado. Argumentar que

dicha conducta resulta regular y razonable, ho resiste el menor andlisis.
3. Precedente de Observancia Obligatoria N° 085-96-TDC.

Resulta aplicable al presente caso, la jurisprudencia administrativa del
INDECOP!, en un caso resuelto sobre la obligacién de idoneidad de los
proveedores de bienes o servicios. A continuacién, hemos extraldo las partes

pertinentes al presente caso:

“l..) los _proveedores son responsables por la idoneidad vy calidad de los
roductos y se nen_a_disposicién s_consumidores en el

mercado, debiendo los productos o serviclos responder a la finalidad para la

cual el bien ha sido fabricado o el servicio ha sido ideado. Esta norma contiene
el _principlo _de garantia_implici to _es, la obligacién de,

veedor de

responder por el blen o servicio en caso éste no resultara idéneo para Satisfacer
las expectativas de los consumidores razonables.

9
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(..) En tal sentido la garantfa implicita a la que se refiere esta Sala es la

obl de onder cuando el bien o serviclo no es idéneo para los fines y

us les par ue ente se adquieren o contratan éstos en el
mercado, debiendo considerarse para ello las condiciones en las cuales los

productos fueron adquiridos o los servicios contratados.

(..) La_idoneidad del bien o servicio debe ser, en principio, analizada en
abstracto, esto es considerando lo gue normalmente esperarfa un consumidor

razongble, salve que de los términos acordados o sefialados expresamente por

el Consumidar se desprenda algo distinto.

() De las des partes es el proveedor el que se encuentra en mejor posicién para
poder determinar que la falla no puede serle atribuida. Ello porque el control y
manejo que tiene sobre el proceso productivo y/o el de comercializacién y su
propia experiencia de mercado le permiten, en el comtn de los casos, ser quien
puede determinar a menor costo la idoneidad del producto. El consumidor, en la
mayoria de los casos no contard con elementos suficientes como para

determinar si el defecto es o no atribuible al fabricante.

Dentro de estos alcances la carga de la prueba sobre la idoneidad del producto
debe ser asumida por aquél que es responsable de tal idoneidad y se encuentra
en mejor posicidn para producir prueba sobre la misma. Esta carga de la prueba
no implica, necesariamente, llegar a demostrar qué fue lo que realmente
ocasiond el defecto {lo que de lograrse lo exonerarfa de responsabilidad) sino
que el defecto no le es atribuible al proveedor, asi no se llegue a probar con

toda precisién cudl fue realmente la causa real.

Hay que tener en cuenta, que resultarfa imposible efectuar un andlisis que,
partiendo del supuesto contrario exija al consumidor que demuestre la mala
calidad o faita de idoneidad del producto, para lo cual tendria que contar con la
misma Informacién que tlene el proveedor respecto del bien, lo que supondria

elevar exceslvamente sus castos de prueba.
{-)

10
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De las-expresiones vertidas por las partes durante el procedimiento queda claro

que son hechos aceptados por ambas que uno de los zapatos se rompié luegp: »{:.__'J

de dos meses de uso. La discrepancia no estd en el hecho, sino en la causa del
ismo. Da ue se I a nter, la carga de la prueba de

la Idoneldad corresponde al proveedor, no habiendo probado éste que el zapato
era Idéneo segin lo expresado anteriormente, entonces debe concluirse que el

defecto le es imputable al proveedor y debe responder por el mismo.

{..) a) De acuerdo a lo establecido en la primera parte del articulo 8 del Decreto
Legislativo 716, se presume que todo proveedor ofrece como una garantia
implicita, que el bien o servicio materia de la transaccién comercial con el
consumidor es idéneo para los fines y usos previsibles para los que
normalmente se adquieren éstos en el mercado, segin lo que esperarfa un
consumidor razonable, considerando las condiciones en las cuales los productos
fueron adquiridos o los servicios contratados, lo que comprende el plazo de
duracién razonab!emen_te prévisib.‘e de los bienes vendidos. Sin embargo, si las
condiciones y términos puestos en conocimiento del consumidor o que hubieran
sido conacibles usando la diligencia ordinaria por parte de este, contenidos en
los documentos, envases, boletas, recibos, garantfas o demds instrumentos a
través de los cuales se informa al consumidor excluyen o limitan de manera
expresa los alcances de la garantia implicita, estas exclusiones o limitaciones

serdn oponibles a los consumidores.

b) La _carga de la prueba sobre la ldoneldad del producto corresponde al
proveedor del mismo. Dicha prueba no implica necesariamente determinar con

precisién el origen o causa real de un defecto, sino simplemente que éste no es

atribuible a causas imputables a la fabricacién, comercializacién o manipuleo.”

(subrayado y resaltado agregado)

Al respecto puede observarse que DIVECENTER en ninguno de sus descargos ha
probado la fractura del nexo causal, ni mucho menos una actuacién debida
(adecuada y/o razonable en atencidn a las circunstancias), motivo por el cual

debe responder por el dafio causado. Como bien sefiala la motivacién del

11
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precedente administrativo de observancia obligatoria, “la discrepancia no estd

en el hecho sino en la cousa del mismo”, y en este caso dado que DIVECENTER £r i) g
no ha probado su idoneldad en la prestacién del servicio, y en atencidn a su ey
conducta desplegada el 19 de diciembre de 2014 (causa), debe concluirse sin la

menor duda que el dafio ocasionado al vehiculo le es imputable y en

consecuencla debe responder por éste.

4, Res. 1337-2005-TDC-INDECOPI

Sobre la obligacién de idoneidad del proveedor, el Tribunal se pronuncié
asi:

“(..) Se producird un supuesto de falta de Idoneidad cuando no exista
coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo que el consumidor
recibe, pero a su vez lo que el consumidor espera dependerd de la calidad y
cantidad de la informacién ha ido_del proveedo ue en el
andlisis de idoneidad corresponderd analizar si el consumidor recibié lo que
esperaba sobre la base de lo que se le informé {...).

El derecho del consumidor gira sobre la base de los estdndares de la

informacién y de la idoneidad. La idoneidad estd referida a las condiciones
de comercializacién de un bien la prestacién de un servicio, las mismas que
deben permitir que se cumpla aquello que el proveedor ha ofertado. De
manera _que un consumidor espera recibir un bien o un servicio que colme
aquellas expectativas por las cuales ha pagado y se le han ofrecido, por lo
que_cualquier situacién contraria dependiente del proveedor, supone ung
falta de idoneidad.” (Subrayado agregado)

En este caso, el denunciante recibié como informacién de parte del
denunciado “mantener en observaclén” el vehiculo, sin embargo, de
ninguna manera el denunciante esperarfa que el motor se averfe poco
tiempo después de segulr la recomendacién del denunciado. En otras

palabras, el hecho de seguir la recomendacién del experto trajo como

12
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consecuencla que el motor se dafie, revel4ndose asi la falta de idoneidad N 1
Aty

del proveedor en la prestacién del servicio del dfa 19 de diclembre de 2014. 722 Ge

I

5. Res. 3047-2014/SPC-INDECOPI

“(..) un proveedor entonces responderd administrativamente por falta de
idoneidad cuando el producto vendido o el servicio prestado no se adecuen
a lo que el consumidor espera, pues tal situacién generaria una situacién de
insatisfaccion en el consumidor y, por ende, una defraudacién de sus

expectativas”,

Resulta claro que un consumidor razonable después de la atencién recibida
el dia 19 de diciembre de 2014 por un experto en la materia como lo es el
denunciado,' 10 dfas después de ejecutado dicho servicio no. esperaria que
el motor de su vehlculo quede averlado como consecuencia del actuar

negligente del personal técnico y especializado de DIVECENTER.

Res. 2618-2015/SPC-INDECOPI

2]

Carga de la prueba de la responsabilidad por la inidoneidad del bien o

servicio

“Conforme a los arts. 162, num. 2 de la LPAG y 104 del Cédigo de Proteccion
al Consumidor, la carga de la prueba sobre responsabilidad en materia de
idoneidad del bien o servicio se distribuye de la siguiente manera: a) en
primer lugar, corresponde al consumidor probar la existencia de un defecto
en el bien o servicio; y b) en segundo lugar, acreditado el defecto,
corresponderd ol proveedor demostrar que el defecto no es imputable
(inversién de la carga de prueba), sea porque actud cumpliendo las normas
debidas o porque acredité la existencia de hechos que no le eran
imputables, como son el caso fortutto, la fuerza mayor, el hecho de terceros

o la negligencia del consumidor”

2 pojetin N°2 del Manual de Proteccién del Consumidor y Derecho de la Competencia, pag.15.
13
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En consecuencia, al haberse acreditado plenamente el defecto (servicio -
inidéneo recibido el dfa 19 de diciembre de 2014), resultando totalmente * * €0 {3 209
irrazonable e inadecuado (negligente) circunscribirse a reltenar con aceite la

unidad, al encontrarse sin éste o con un nivel escaso que ni el instrumento

de medicién lo registraba (varilla) y no hablendo DIVECENTER probado la

fractura del nexo causal, debe responder por el dafio causado.

Por lo expuesto, SOLICITO a su despacho conceda la apelacién y eleve el expediente al

Superior Jerdrquico, para qué éste provea de acuerdo ley.

Jesus Fa
DNI 08886775

14
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RESOLUCION 1483-2017/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 271-2015/CC2
PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO : DE PARTE
DENUNCIANTE : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C.
MATERIAS :  DEBER DE IDONEIDAD
TEMAS PROCESALES
NULIDAD
ACTIVIDAD :  VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES

$UM!LLA: Se revoca por mayoria, la resolucién venida en grado, que declaré
infundada la denuncia por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la
Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, y reformandola,
se declara fundada la misma, toda vez que se acredité que el denunciado
brindé un servicio de reparacién no Idéneo el 19 de diclembre de 2014, al no
haber realizado las acciones correctivas necesarias a fin de determinar el
origen del desperfecto reportado y corregir las potenciales fallas generadas
por la falta de aceite, lo que trajo como consecuencia la posterior averfa del
motor,

SANCION:

3 UIT.- Por la falta de idoneidad en el servicio de reparacién.
Lima, 20 de abril de 2017

ANTECEDENTES

1. EI 10 de marzo de 2015, el sefior Jes(is Antonio Falla Cardenas (en adelante,
el sefior Falla) denuncié a Divecenter S.A.C.' (en adelante, Divecenter), ante
la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante,
la Comisién), por presunta infraccién de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), sefialando que:

(i) El 30 de septiembre de 2014, interné su vehiculo marca Jeep, modelo
Grand Cherokee Laredo, en el taller del denunciado, a fin de que se
ejecute el servicio de mantenimiento preventivo de 90 000 km;

(i) el2de octubre de 2014, el personal de Divecenter le informd que debfan
realizarse trabajos adicionales en su unidad respecto de los
amortiguadores, discos de freno y el indicador de presién de neumaticos.
Asl, mediante correo electronico de esa misma fecha, el sefior Falla
aprobé la ejecucion de dichos trabajos; y en virtud de ello, el denunciado

1 \dentificado con RUC 20520588486 y con domicilio flscal en Av. Canada 1160, Urb. Sanla Catalina, distrito de La
Viclerdia, pi ia y depart de Lima. Inf }én oblanida del enlace: hito:/Awww.sunat.gob.pe.

M-SPC-1311B 1124
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELEGTUAL

Calle Do la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pard [ Telfl: 224 7800
e-mail: comsultas@indecopi.god.pa / Web: wrun, indecopi. gob.pe
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RESOLUCION 1483-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 271-2016/CC2

le entregé las Ordenes de Trabajo 201078053 y 201080644, asi como
las Boletas de Venta 9448 y 9449,

(iii) el 19 de diciembre de 2014, el indicador de nivel de aceite de su vehiculo
empez6 a encenderse en forma intermitente, por lo que opté por conducir
su unidad a la estacién de servicio mas cercana, en donde le informaron
que el aceite del motor se habla agotado;

(iv) ese mismo dla, llevé su vehiculo al talier de Divecenter, lugar en donde
se corroboré que el motor no contaba con aceite; por lo que el personal
del denunciado abasteci6 de aceite su unidad y le indicé que la
mantuviera en observacién, ante lo cual el sefior Falla les manifesté que
probablemente durante el Gitimo servicio de mantenimiento preventivo
(de fecha 30 de septiembre de 2014), el motor de su vehiculo no fue
proveldo de aceite;

(v) el 28 de diciembre de 2014, mientras conducia su vehiculo, escuché un
fuerte ruido en el motor, por lo que procedié a apagar la unidad, y solicitar
el apoyo de una grda para ingresarla al taller de Divecenter; v,

(vi) el 21 de enero de 2015, envié una carta notarial a Divecenter, a través
de la cual manifesté que el dafio que habla sufrido el motor de su unidad
obedecla a un mal servicio brindado el 19 de diciembre de 2014. Ello, en
tanto ese dla el denunciado no solo debié abastecer de aceite el motor
de su vehiculo, sino que debi6 internarlo a efectos de poder efectuar una
adecuada evaluacién y diagnéstico de la falla que presentaba su unidad;

(vii) en respuesta a su reclamo, mediante carta del 30 de enero de 2015,
Divecenter manifesté que los ruides en el motor eran ocasionados por un
desgaste de sus piezas, el cual se habria producido por desgaste del
pistdn, afectando otros componentes del motor al quedarse sin aceite; y,

(viii) asi, el denunciado manifestaba que la unidad se queds sin aceite y que
ello habla comprometido al motor, lo que confirmaba la negligencia de
Divecenter.

2. Mediante Resolucién 1, del 13 de abril de 2015, la Secretarfa Técnica de I.a
Comision admitié a tramite la denuncia interpuesta por el sefior Falla,
imputandole a Divecenter los siguientes cargos:

()  Presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto en el
servicio de mantenimiento de los 80 000 km no habria realizado el cambio
de aceite en el motor de la unidad; y,

(i) presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no
habria brindado un servicio de reparacién adecuado toda vez que, pese
a que durante el servicio prestado el 19 de diciembre de 2014 advirtib la
ausencia de aceite en el motor del vehiculo del denunciante, solo optd
por abastecer de aceite la unidad en lugar de internarla a ﬁn'de que se
determine la causa de la pérdida de |ubricante.

M-SPC-13/18 2124
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECC
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3. En sus descargos, Divecenter manifesté lo siguiente:

() EI30de septiembre de 2014, el denunciante ingresd su vehiculo al taller
de Divecenter a efectos de que se ejecute el servicio de mantenimiento
preventivo correspandiente, el cual fue prestado de manera diligente,
realizandose el cambio de aceite respectivo de la unidad. En aquella
oportunidad se le comunicé al consumidor que la empresa no se hacia
responsable por las fallas e inconvenientes técnicos que se pudieran
registrar con posterioridad. El 3 de octubre de 2014, entregaron la unidad
al sefior Falla, luego de los trabajos realizados;

(i) la unidad del sefior Falla no presentaba un historial regular de ingresos
al taller de Divecenter, toda vez que el Gltimo mantenimiento preventivo
se llevo a cabo el 3 de noviembre de 2010;

(iii) el 19 de diciembre de 2014, no se produjo -propiamente- el ingreso del
vehiculo del sefior Falla al taller de Divecenter. Por el contrario, ese dia
solo se llevé a cabo una asistencia -gratuita- a solicitud del denunciante,
verificandose luego de revisar su unidad, que la misma sf contaba con
aceite pero que este se hallaba por debajo del nivel requerido. En
atencion a ello, y en tanto no existia fuga alguna, se procedi6 a abastecer
el vehiculo con dicho lubricante y a indicarle al sefior Falla que
manluviera en observacion su unidad a efectos de corroborar si el aceite
era indebidamente consumido por el motor; v,

(iv) el 29 de diciembre de 2014, el sefior Falla ingresé su vehiculo al taller de
Divecenter, advirtiéndose, luego de realizarse el desmontaje del motor,
que la falla del mismo se generé por el desgaste de algunas piezas, y
que no existia fuga de aceite alguna, tal y como se le informé mediante
carta del 30 de enero de 2015.

. 4. Mediante Resolucién 1503-2015/CC2, del 3 de septiembre de 2015, la
Comision emitié el siguiente pronunciamiento:

() Declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo
referido al servicio de mantenimiento brindado, al haberse acreditado que
el servicio prestado al sefior Falla el 30 de septiembre de 2014, fue
adecuado, en tanto el denunciado realizé, en aquella oportunidad, el
cambio de aceite en el vehiculo del denunciante;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en el extremo referido al

- servicio de reparacién brindado, al haberse acreditado que el servicio
prestado al sefior Falla el 19 de diciembre de 2014 fue adecuado, en
tanto el desperfecto de su motor recién se hizo evidente el 29 de
diciembre de 2014, por lo que el denunciado no tenia por qué internar el
vehfculo del denunciante en su taller el 19 de septiembre de 2014; y,

M-SPC-131B 3124
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(i) denegd las solicitudes de medidas correctivas y de pago de costas y
costos del procedimiento presentadas por el sefior Falla.

5. En atencién al recurso de apelacion del sefior Falla contra la referida
Resolucién 1503-2015/CC2; la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor, mediante Resolucién 1263-2016/SPC-INDECOP| del 12 de abril
de 2018, resolvié lo siguiente:

() Confirmé la Resoluciébn 1503-2015/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter, por infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cédigo, al haber quedado acreditado que el
servicio prestado al sefior Falla el 30 de septiembre de 2014, fue
adecuado, en tanto el denunciado realizé, en aquella oportunidad, el
cambio de aceite en el vehiculo del denunciante; vy,

(i) declaré la nulidad parcial de la Resolucion 1 y de la Resolucién 1503-
2015/CC2, en el extremo que imputd y se pronuncié, respectivamente,
sobre la conducta consistente en que Divecenter no brindé al sefior Falla,
con fecha 19 de diciembre de 2014, un servicio de reparacién adecuado
ya que, pese a que durante dicho servicio advirtié la ausencia de aceite
en el motor del vehiculo del denunciante, solo optd por abastecer de
aceite la unidad en lugar de internarla a fin de que se determine la causa
de la pérdida de lubricante. Ello, en la medida en que el hecho
denunciado estaba referido a que la falta de idoneidad en el servicio de
reparacion brindado el 19 de diciembre de 2014, habla ocasionado la falla
posterior del motor de vehiculo del denunciante. En consecuencia,
ordené a la Comisién que impute el hecho denunciado y emita un
pronunciamiento al respecto, teniendo en consideracion lo expuesto en
la presente resolucién.

e e m e e e o s o A M S S A SRS

6. Mediante Resolucion 7 de fecha 11 de julio de 2016, |a Secretaria Técnica de
la Comisién resolvié imputar a Divecenter, a titulo de cargo, lo siguiente:

() Presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédige, en tanto el 19
de diciembre de 2014, no habrla brindado al denunciante un servicio de
reparacién adecuado, el mismo que ocasioné la posterior averfa de su
motor.

7.  En sus descargos, Divecenter aleg6 lo siguiente:

() Conforme a lo sefialado por el denunciante y las comunicaciones
enviadas a este, no era objeto de controversia que la Unica condicion de
su vehiculo que reporté y se verificé durante la asistencia brindada el 19
de diciembre de 2014, fue que el nivel de aceite de la unidad se

encontraba bajo;
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(i) ante ello, brindaron una atencién inicial que consistia en completar el
nivel de aceite lo que permiti6 descartar alguna fuga del lubricante.
Adicionalmente, efectuaron revisiones y pruebas al vehiculo en presencia
del sefior Falla, corroborando que no existian anomallas en el
funcionamiento del motor u otro componente de la unidad, por lo que
sugirieron al consumidor mantenerio bajo observacion (tal como lo sefiald
en su denuncia);

(ii) el 28 de diciembre de 2014 (10 dias después de la anterior asistencia) se

. registrd el ingreso del referido vehiculo a su taller reportando un ruido en
el motor, el cual tenia su origen en el desgaste excesivo de sus
componentes; )

(iv) atendiendo a las circunstancias en las que el sefior Falla solicitd la
atencion del 19 de diciembre de 2014, donde Unicamente se reportd el
nivel bajo de aceite, e incluso previamente la unidad habla sido
manipulada por terceros, consideraban que la medida para descartar
fugas fue completar el nivel de aceite, efectuando pruebas de ruta que
permitieron verificar que no existian condiciones atipicas y advirtieron al
denunciante efectuar el seguimiento correspondiente, las cuales eran
acciones adecuadas y proporcionales a las circunstancias del caso,
siendo que, ademas, en sus registros no existian antecedentes de
problemas de funcionamiento del motor;

(v) debia considerarse que luege de la atencidn del 19 de diciembre de 2014,
el denunciante no reportd ningGin hecho que pudiera revelar la existencia
de algun desperfecto o condicién que ameritara mayor atencion;

(vi) por tanto, conclufa que el desperfecto advertido el 28 de diciembre de
2014, obedecié a una condicién sobreviniente;

(viiy otro elemento a tomar en cuenta era el recorrido de la unidad, siendo que,
desde el (ltimo servicio de la unidad que tenifan registrado anterior a la
atencion del 19 de diciembre de 2014, hasta el reporte de la falla del
motor el 28 de diciembre de 2014, existia una diferencia de
aproximadamente 3 500 km de recorrido; v,

(viiiy correspondia al consumidor acreditar que la condicién advertida el 28 de
diciembre de 2014, tenfa su origen en la atencién brindada el 19 de
diciembre de 2014, nexo causal que no se habia establecido en el
presente caso.

8. Mediante escrito del 10 de agosto de 2016, el sefior Falla solicité variar la
medida correctiva solicitada, en tanto habfa transferido la propiedad de su
vehlculo a ofra persona, por lo que solicitaba la devolucion del importe que
pagé por la reparacion del motor del vehiculo (US$ 11 860,05) y del cobro por
diagnéstico de la unidad (US$ 708,00).

9. Por Resolucion 1555-2016/CC2, del 29 de septiembre de 2016, la Comision
emitié el siguiente pronunciamiento:
M-SPC-13/18 524
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() Declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, respecto a que
no habria brindado un serviclo de reparacién adecuada, ocasionando la
posterior averfa del motor del vehiculo del denunciante; ello al considerar
que no se acreditd dicha conducta; v,

(i) denegd las medias correctivas solicitadas por el denunciante;

10. El 18 de octubre de 20186, el sefior Falla presentd su recurso de apelacién
contra la Resolucién 1555-2016/CC2, manifestado los siguientes alegatos:

() La Comisién reconocié expresamente que el vehiculo nunca habia
presentado fallas en el motor; no obstante, erradamente, llegd a la
conclusién de que tal circunstancia hacia imprevisible para Divecenter
suponer que en ese momento existlan fallas en el motor;

(i) sin embargo, la Comisién no tomé en cuenta que en ese momento el
consumidor reporté la falta de aceite en el vehiculo, lo que hacla
previsible que, si no se tomaban las correspondientes medidas, traerfa
consecuencias inmediatas en el funcionamiento de la unidad, por tanto,
ante dicha circunstancia y en su calidad de experto, Divecenter podia
prever los darios irreversibles que podian ocasionarse en el motor, como
efectivamente ocurri6 asi, por lo que quedaba acreditada la relacién de
causalidad entre el servicio técnico brindado y las fallas en el motor,

(iiy si el 19 de diciembre de 2014, la unidad hubiera sido revisada
diligentemente, procediendo a su internamiento ante la gravedad de la
falla por la falta de aceite, no se habrfa materializado el dafio en el motor
pocos dias después;

(iv) a pesar que en ninglin momento Divecenter afirmo que la varilla que
media el nivel de aceite no se encontraba funcionando, ni mucho menos
que lo haya reparado; de forma errada la Comisién se pronuncié sobre
un hecho que no fue planteado ni discutido por las partes al sefialar que
se habla determinado que la referida varilla no estaba funcionando;

(v) por otra parte, la Comisién llegé a una conclusién sesgada al afirmar que
ambas partes habfan reconocido que la unidad fue retirada del taller
porque no existia certeza sobre alguna falla, siendo que tal circunstancia
no implicaba que el denunciante sl tenfa certeza que la unidad
presentaba desperfectos;

(vi) quien podla recomendar o no el internamiento del vehlculo era
Divecenter, por ello, ante el reporte de que el motor del vehlcule se
encontraba con bajo nivel de aceite, se hacla evidente que alguna falla
se encontraba en curso, siendo que el denunciado no actud
diligentemente al recomendar que podia retirarse el vehiculo, limitandose
a indicar que lo mantuviera bajo observacién;

(vii) contrarlamente a lo sefialado por la Comision, durante |a atencién del 19

de diciembre de 2014, Divecenter no efectué la reparacién de ningtn
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componente del vehliculo, limitandose a rellenar con aceite la unidad lo
gre evidenciaba la falta de idoneidad en el servicio que se le brindé ese
a;

(viii) en la carta notarial 25144 del denunciado, en ninguna parte este sefial6
que efectué pruebas de ruta, toda vez que, en los hechos, ello no sucedid
tal como lo afirmaba en sus descargos, por lo que la Comisién se basé
en una afirmacién de parte que no habia sido probada;

(i) por otra parte, la Comisién sefialé que no podia concluirse que la falla en
el motor fue producto de una mala reparacién; sin embargo, tal hecho no
era objeto de controversia, porque, en primer lugar, no se habla
acreditado que el 19 de diciembre de 2014, Divecenter efectud alguna
reparacién y, en segundo lugar, en ningin momento reclamé una
reparacién defectuosa;

(x) contrariamente a lo sefialado por la Comision, no eré cierto que en diez
(10) dias (entre la fecha del servicio del 19 de diciembre de 2014, y la
fecha de las fallas en el motor del 19 de diciembre de 2014) el vehiculo
hubiera recorrido.3 500 km, pues ello correspondia a otro tramo de
recorrido mas amplio, esto es, entre el 1 de octubre de 2014 y el 19 de
diciembre de 2014;

(xi) respecto a que el vehiculo se encontré fuera del ambito de control del
denunciado luego del servicio del 194e diciembre de 2014, ello cbedecio

. a la propia indicacién de Divecenter; y,

(xi) resultab&cuestionable que, en menos de 80 dias (entre el mantenimiento
preventivo del 1 de octubre de 2014 y el servicio requerido el 19 de
diciembre de 2014), con apenas 3 500 km de recorrido, la unidad se
quedé sin aceite, siendo que con esa informacién, resultaba una accién
negligente del proveedor que la unidad no se haya internado para un
correcto y completo diagnéstico.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

11. El articulo 18° del Cédigo: define a la idoneidad de los productos y servicios
como la cormespondencia entre o que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad

z LEY 29574. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- idoneldad.
idad la

Se entiende por pondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efeclivamente recibe, en
funcién a lo que se le hublera ofrecido, la publicidad & J4n transmitida, las condiclones y circunstanclas de la
cién, las risticas y jeza del product o servicio, el precio, entre otros faclores, atendlendo a las

circunstancias del caso.

uMummmahpmphnwddpmdumvuMynu aplitud para satisfacer la
finalidad para |a cual ha sido puesto en el mercado.

Las aulorizaciones por parte de los erganismos del Estado para a fabricacidn de un producto o la prestacién de un
serviclo, on los Casos que sea necasario, no eximen de abilidad al p jor frante al i
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e informacién transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del
producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha
sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Cédigo indica que el
proveedor responde por la idoneidad v calidad de los productos y servicios
ofrecidos>.

En aplicacién de lo antes expuesto, los proveedores tienen el deber de brindar
los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion del
servicio, asf como a la normatividad que rige su prestacién.

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a éste la obligacién procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actudé cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor,
corresponde al proveedor acreditar que éste no le es imputable.

En su denuncia, el sefior Falla sefialé que Divecenter no brindd un servicio de
reparacién adecuado el 19 de diciembre de 2014, toda vez que ello ocasioné
que el 28 de diciembre de 2014, se averié el motor de la unidad.

La Comisidn declard infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por

presunta infraccidn de los artfculos 18° y 19° del Gédigo, respecto a que ne

habria brindado un servicio de reparacién adecuado, ocasionando la posterior

averia del motor del vehiculo del.denunciante; ello al considerar que no se’
acredité dicha conducta.

En su fundamentacién, la Comisién consideré que no se acredité que la averia
del motor del vehiculo del denunciante haya sido causada por el servicio de
reparacién del 19 de diciembre de 2014, siendo que se habla evidenciado que
el referido servicio fue adecuado en consideracién al comportamiento que
habla tenido la unidad en ese momento.

En su apelacion, el denunciante alegé que, si el 19 de diciembr
unidad hubiera sido revisada diligentemente por Divecenter, pm:egiear?g; : .;a
internamiento en el taller ante la gravedad del bajo nivel de aceite pocos di a::
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después no se habria materializado el dafio en el motor de su vehiculo.

18. A modo de cuestion previa, cabe tener presente que, en un anterior
pronunciamientor, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor (en
adelante, la Sala), tuvo presente que, en la prestacién de un servicio de
mantenimiento preventivo vehicular, corresponde al proveedor inspeccionar,
ajustar, conservar, cambiar y lubricar componentes para prevenir fallas futuras
en la unidad automotriz, debiendo utilizar para ello el manual del fabricante; en
cambio, en un mantenimiento corrective, se tiene por objeto reparar o corregir
algiin desperfecto de la unidad.

e 19. En tal contexto, si el vehiculo ingresa al taller del proveedor para ser reparado
-en tanto presentaba desperfectos- lo que esta Sala analizard es si Divecenter
cumplié con brindar el referido servicio de forma adecuada.

20. Ahora bien, obran en el expediente los siguientes medios de prueba
presentados por las partes al procedimiento, en los cuales se aprecian lo
siguiente:

() Copia simple de la Boleta de Venta 040-N° 0009448 y del documento
denominado Detalle Adjunto de Facturas, emitido por Divecenter el 3 de
octubre de 2014, relacionado a la Orden de Trabajo 201078053, respecto
al servicio de mantenimiento brindado al vehiculo del denunciante, en
donde se aprecia lo siguiente:

(...)
MANO DE OBRA MECANICA:
- Servicio mecénico
- Test de entrada y salida
REPUESTOS:
- Filtro aire
- Filtro aceito motor
- Aceite molor
.J"
(i) copia simple de la Orden de Trabajo 201145476, emitido por Divecenters,

en el cual se aprecia que el 29 de diciembre de 2014, el vehiculo del
denunciante ingresé al taller del denunciado, observéndose lo siguiente:

(.-)
Texto Trabajo

Ver la Resolucién 488-2018/SPC-INDECOP!, de fecha 10 de fabrero de 2016.
En la fofa 24 a 26 de! expadienle.

5
. En la foja 110 del expadients.
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- Ruido en compartimiento motor

- Vehiculo ingresd en grua al taller

- Cliente solicita revisar ruido dentro del
Compartimiento del mator, estando en marcha y
Estacionado (golpe metélico)

Gl

(i) copia simple de la Cotizacién 0100415729 de Divecenter’,
correspondiente’ al internamiento del vehiculo del sefior Falla en el
servicio técnico el 29 de diciembre de 2014, en donde se observa que el
denunciado cotizé los siguientes repuestos*:

- Empaquetadura mot Sup. Lg. [sic]
- Empaque motor Inf. Lg ki [sic]

- Anillos de motor std

- Cigtiefial

- Metal de biela serie

(...)

- Conjunto de cajinete
- Separador axial

- Cadena de distribucién i
- Pistén, anillo, biela

{)®

(v) copia simple de una carta de Divecenter dirigida al sefior Falla, emitida
el 30 de enero de 2015 (aportado al expediente por este (iltimo), a través
del cual se comunico al consumidor lo siguiente: :

)
2.- Cabe precisar que, cuando ejecutamos los mantenimientos prevenfivos, no '
se revisa Inlernamente los motores, Unicamente se procede con P
/ el ca
de aceite, cambios de los filtros que correspondan {...) e I
3.- Cuando nos trajo su unidad el 19/12/14, ésta [sic] contaba con aceite, pero !
no marcaba el nivel en la varilla que marca el nivel de aceite, por fjo que !
realizamos en rellenar con aceite y prenderio, ted sabe no habia

ningdn ruido en el motor y se le recomendé tenerlo en ob. 7
servacion, Al no
presentarse el ruido gue reportaba usled, se le
entr P !
lamentablemente no podemos determinar si tenfa alquna f:,'gé o idgpet |
ocasi el prematuro d de las piezas i -
4.- Luego de 10 dias de uso, usted nos reporta la m’sggg‘a MJ morki !
0,
En la faja 29 del expediente. . !
' Caba precisar que l2 de DI lizada en el al I

289,64, ol cual Inclufa mano de obra y repuestos relacionados al moto 5 dla al Importe total de Uss
2dicionales que no estaban retacionado al molor. molor dal vehiculo y. por ta perte, trabajos

. En la foja 36 del expediente.
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ingresando la unidad a nuestro taller el 16/12/2014 para su revisién y
5.- g:;“?nbed;fée:ar que, en la reunién que sostuvimos el 05/01/201 4{ ol sefior
Juan Medina le explicd los posibles motivos del desgaste de las piezas, que
podrian ser por varios factores, como por los anillos del motor, retenes de
vélvulas, gulas de véivulas, efc, [sic] y esta fuga se va por ol tubo de escape.
La unidad no presentaba fugas por las partes externas del motor. )
6.- Finalmente, el dla 12/01/2015 el asesor Eugenio Huapaya le informo [sic]
referente a la reparacién de su molor, informéndosele nuevamente que la

MM sic]
olro [sic] componentes al guedarse sin aceite.
(..)"

(el subrayado es nuestro)

(v) copia simple de una carta de Divecenter dirigida al sefior Falla,_emitida
el 22 de abril de 2015 (aportado al expediente por el denunciado), a
través del cual se comunicé al consumidor lo siguiente:

Lfa (infdad vehicular de su propiedad registra ingreso a nuestro taller sito en Av.
Nicoléds Arriola 550, La Victoria por dos motivos, diagnostico del ruido del motor
y un trabajo de desabollado y pintura, los cuales no se pueden realizar sin
simulténeo (...)

Con fecha 12.01.15, el asesor de Servicio Sr. Eugenio Huapaya, le informé
respeclo de la reparacién del motor de la unidad en mencidn, ratificéndole gue
la falla era ocasionada por el desgaste de [o$ anillos del pistén y estos afectaron

olros componentes al quedarse sin aceite, por lo cual procedimos a enviar una
proforma, la cual no fue aceptada por usted, no permitiéndonos culminar con
los trabajos en el motor.

()"

(vi) a fin de acreditar que Divecenter era concesionario de la marca de
vehiculos Jeep; el sefior Falla presenté la impresion de la pagina web del
sitio oficial de Jeep Perd, observandose una lista de establecimientos a
nivel nacional, siendo que uno de sus concesionarios se encontraba
ubicado en Av. Nicolas Arriola 550, La Victoria; esto es, en la misma
direccién del taller de Divecenter (ver numeral anterior).

21. De los medios de prueba analizados en el parrafo previo y, en atencién a los
a[egaﬁo_s _Que ambas partes han vertido en el tramite del presente
procedimiento, se encuentran acreditados los siguientes hechos:

() EI30 de setiembre de 2014, el vehiculo del denunciante ingresé al taller

En la foja 114 del expadianis.
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de Divecenter por el mantenimiento correspondiente a los 90 000 km de
recorrido, efectudndose, entre otros trabajos, el cambio de aceite del
motor y el cambio de filiro de aceite. El 3 de octubre de 2014, la unidad
fue devuelta al sefior Falla; )
77 dfas después de entregado el vehiculo al denunciante por el anterior
servicio mencionado; el 19 de diciembre de 2014, el sefior Falla ingresé
su vehiculo al taller de Divecenter reportando como sintoma de falla que
el nivel de aceite se encontraba en un nivel bajo, ante lo cual el personal
del taller procedié a llenar dicho lubricante; y,

diez (10) dias después del anterior servicio, el 29 de diciembre de 2014,
el sefior Falla ingresé su unidad al taller del denunciado reportando que

el vehiculo presentaba fallas en el motor.

(i)

(il

De lo expuesto, llama la atencién que luego de 77 dias" del Gttimo servicio de
mantenimiento efectuado al vehiculo objeto de denuncia, donde se habia
realizado el cambio de aceite y el filtro del mismo; dicha unidad presentd un
desperfecto consistente en el nivel bajo de aceite del motor.

En tal contexto, se verifica que el 19 de diciembre de 2014, el sefior Falla
interné su unidad en el servicio técnico de Divecenter (mantenimiento
correctivo) bajo la expectativa de que este le brinde un servicio de reparacion
adecuado; en tanto, Divecenter era el concesionario autorizado de la marca
del vehiculo objeto de denuncia (Jeep) y el 30 de seltiembre de 2014, esto es,
en no mas de tres meses, el denunciado habla efectuado el dltimo servicio de
mantenimiento a su camioneta, cambiando el aceite del motor y los filtros.

Ahora bien, en la resefiada carta del 30 de enero de 2015, Divecenter informé
al sefior Falla, que “cuando ejecutamos los mantenimientos preventivos, no se
revisa intemamente los molores”; asi, contrariamente a lo sefialado en esta
misiva; el 19 de diciembre de 2014, el denunclante interné su vehiculo en el
taller del proveedor a fin de recibir un “serviclo correctivo” por la falla reportada
(bajo nivel de aceite), por lo que, ante dicho’ servicio requerido, resultaba
razonable esperar que el personal del taller despliegue sus acciones
correctivas a fin de superar o descartar el sintoma reportado; efectuando una
revisién exhaustiva de la unidad, mediante examenes y pruebas, realizar un
diagnéstico del origen y solucién del desperfecto, y sjecutar la reparaci6n del
mismo, de ser el caso.

En tal sentido, corresponde verificar qué acciones realizé Divece
2 ; ; nte te
requerimiento del denunciante para que se -efectie un manterniamr;entec:
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correctivo a su vehlculo, cuando la unidad ingresd al taller el 18 de diciembre
de 2014.

26. Al respecto, en sus descargos, el denunciado alegé que, en la medida que el
19 de diciembre de 2014, el sefior Falla ingresé su vehiculo al taller reportando
Gnicamente el bajo nivel de aceite, lo mas idénec era volver a llenar el
lubricante a fin de verificar si existia alguna fuga del mismo, siendo que, luego
de las pruebas de ruta y al no encontrar ninguna anomalla en su
funcionamiento, procedieron a devolver la unidad al consumidor,
recomendéndole que lo tenga en observacion.

27. Sobre el particular, cabe tener en cuenta que el articulo 162.2° de la Ley 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General», establece la obligacién de los
administrados de aportar pruebas y el articulo 196° def Cédigo Procesal Civil,
dispone que la carga de la prueba corresponde a quien afirma los hechos que
configuran su pretensién«.

28. De la revision del expediente, salvo la recarga de aceite, no se aprecia ningdn
medio de prueba que acredite que Divecenter haya realizado algin tipo de
prueba o examen al vehiculo de! denunciante a fin de determinar qué habia
originado que la camioneta presente un bajo nivel de aceite en el motor;
méxime si el denunciado reconocié que no generé ninguna Orden de Trabajo
y la unidad solo estuvo un (1) dia en el taller.

29. Sibien en su defensa, el denunciado alegd que, luego de la recarga de aceite,
realizé una prueba de ruta al vehiculo objeto de denuncia; argumento a partir
del cual la Comisién tomé como cierto al considerar que el sefior Falla no se
habia pronunciado sabre tal alegato; en su apelacion, el denunciante cuestiond
que la Comisién haya valorado como cierto dicho argumento de defensa y
negd que se haya realizado la mencionada prueba de ruta.

30. Por tanto, esta Sala en mayorla, considera que, ante el reporte de que el
vehiculo presentaba un bajo nivel de aceite el 19 de diciembre de 2014 (ello a
pesar de que 77 dias antes, Divecenter habia realizado el cambio de aceite y
los filtros de la unidad en el marco del servicio de mantenimiento de los 80 000
km); si bien correspondia al denunciado recargar el aceite faltante a fin de
descartar si habia fugas; esta accién del proveedor no resultaba suficiente ante

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 182°.- Carga de la pruaba.

()
182.2 C de-a los aporiar prusb fiants la p lon de documenios e informes,
prop periclas, ios, inspecci y demds diligencias permitidas, o aduclr alegaciones.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Artlculo 198°.- Carga de la prueba.- Salvo disposicidn lagal dilerente, la carga de
probar cormesponde a quien afima hechos que configuran su pretensién, o & quien los contradice alegando nueves
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las circunstancias descritas sino, realizar las inspecciones, pruebas Yy
exdmenes necesarios a fin de determinar el origen que habia causado este
desperfecto reportado y asl descartar alguin riesgo o potencial falla en la
camioneta porque las piezas internas del motor habfan estado funcionando sin
la cantidad necesaria de lubricante.

31. Sobre este tltimo punto del parrafo anterior, resalta la magnitud de una posible
falla de este tipo pues, si por algan desperfecto el lubricante (aceite) no se
encuentra en el nivel adecuado, el vehiculo puede sufrir graves darios®.

32. Por otro lado, sobre las fallas del motor, de la revisién de las cartas de
Divecenter del 30 de enero y 22 de abril de 2015, se verifica que el denunciado
informé al consumidor que las piezas internas del motor habian presentado un
desgaste prematuro; siendo que se verificé un desgaste de los anilios del

piston y esfos afectaron otros componentes al quedarse sin aceite.

33. De las resefiadas misivas del denunciado, se colige que Divecenter no sefialé
que las piezas internas del motor se hayan desgastado por el kilometraje de
recorrido de la unidad (relacionado a la vida util de tales componentes), sino a
que estas presentaron un desgaste “prematuro” lo que evidencia una
circunstancia extraordinaria que, a criterio de esta Sala en mayoria, se
encuentra relacionada al bajo nivel del lubricante del motor, lo cual ocasiond
una friccion de sus piezas.

34. A mayor abundamiento, en la resefiada carta de Divecenter, de fecha 30 de
enero de 2015, se advierte que el denunciado reconacié que el 19 de diciembre
de 2014, el sefior Falla no solo report6 el bajo nivel de aceite en el motor de
su camioneta, sino que, ademas, la unidad presentaba ruidos"; sin embargo,
conforme a lo sefialado en el numeral 28 de la presente resolucion, el
denunciado no presenté ningtin medio de prueba que acredite qué pruebas y
examenes practicaron sobre el vehiculo objeto de denuncia a fin de verificar
qué habia causado el bajo nivel de aceite en el motor en tan poco tiempo luego

del dltimo servicio de mantenimiento; o descartar las potenciales fallas que
podrian haberse ocasionado porque la unidad habla estado funcionande con
un bajo nivel de lubricante.

Tomado del portal da inteme! de la revista esp do da”
gt motof.com, Jadfindustial 10-preg R e e unlgon:
#  Asi, ensucara del 30 da enero de 2015, D o 1222,

(.}
.- Cuanda nos rejo su unidad ef 19/12/14, ésta [slc] cantaba con acalla, par no mercaba el nivel an Is varifla
que

mavca &l nivel de acefle, por o que raslizamos e reflaiar con acells y prendarlo, coimo usted
ninagn ruido en el motoi g lm-,rn- fenerfc en observacls Am%
(el resailado a3 nuestro)
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35. Asl, en la medida que se acreditd que, el 29 de diciembre de 2014, las piezas
internas del motor del vehliculo objeto de denuncia presentaban un desgaste
prematuro; esto es, a los diez (10) dfas de que el sefior Falla solicit6 un servicio
técnico de reparacién porque su unidad presentaba un nivel bajo de aceite (ello
a pesar que el dltimo cambio de lubricante se habla efectuado hacia 77 dias);
en consecuencia, este Colegiado en mayoria considera que el servicio de
mantenimiento correctivo del 19 de diciembre de 2014, brindado por
Divecenter no fue &ptimo; toda vez que, debi6 adoptar mayores acciones, a fin
de descartar posibles fugas, determinar el origen que habia ocasionado el nivel
bajo de aceite de la unidad y corregir las potenciales fallas que acarreaba el
uso de la camioneta con un bajo nivel de lubricante.

36. La Gomision sefiald que, de la revision de las siete (7) Ordenes de Trabajo que
obran en el expediente, emitidas por Divecenter concerniente a los
mantenimientas brindados al vehiculo objeto de denuncia, considerd que ello
evidenciaba que, desde el 2 de julio de 2009 hasta el 29 de diciembre de 2014,
el sefior Falla solo habla reportado en esta Gltima oportunidad que la unidad
presentaba fallas en el motor; mas no, en los anteriores ingresos; por lo que
resultaba valido considerar que, ante el reporte del nivel bajo de aceite el 19
de diciembre de 2014, no era previsible para Divecenter considerar que existia
alguna falla en el motor a fin de realizar una revisién exhaustiva en el vehiculo.

37. Al respecto, conforme a lo sefialado en los anteriores fundamentos, si bien el
denunciante no habla reportado anteriormente fallas en el motor, lo cierto es
que ello no exime de responsabilidad a Divecenter por el servicio brindado el
19 de diciembre de 2014, en tanto, el servicio de mantenimiento no fue optimo
al no haber efectuado mayores revisiones a la camioneta a fin de verificar la
falla que habia originado que el nivel de aceite haya descendido
considerablemente en menos de tres meses; maxime si este mismo proveedor
habia sido quien procedié a cambiar el lubricante en el (ltimo servicio de
mantenimiento (del 30 de setiembre al 3 de octubre de 2014).

38. Asimismo, en atencién al conocimiento técnico de Divecenter, en su calidad
de proveedor especializado en vehliculos, si era previsible para el denunciado,
que ante el reporte de que la unidad habia estado funcionando con un bajo
nivel de lubricante (tanto asf que Ia varilla que media el mismo no o marcaba),
las piezas del motor no estaban protegidos contra la friccién de sus piezas,
generando un desgaste de las mismas.

39. Asl, de la Cotizacién 0100415729 de Divecenter, se verificé que el denunciado
procedié a reemplazar la empaquetadura, empaque, anillos, ciglefial, metal
de biela, separador axial, cadena de distribucién, plstan; esto es, parte internas
del vehiculo del denunciante. '
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40. Por otro lado, Divecenter alegd que, un elemento a tomar en cuenta era que
desde el Gltimo servicio de mantenimiento al vehiculo objeto de denuncia que
tenla registrado (30 de setiembre de 2014), hasta el reporte de falla del motor
el 29 de diclembre de 2014, la unidad presentaba un recorrido de 3 5000 km.

41, Sobre el particular, si bien el vehiculo del sefior Falla presentaba un recorrido
de 3 500 km entre el mantenimiento del 30 de setiembre de 2014 (entregado
al consumidor el 3 de octubre de 2014) y el reporte de fallas del motor el 29 de
diciembre de 2014; lo cierto es que, en primer lugar, Divecenter no ha
acreditado que el desgaste prematuro de las piezas internar del motor era
atribuible al uso de la unidad (vida Gtil de los componentes) y, en segundo
lugar, se verificd que este desgaste de piezas esta relacionado a una deficiente
lubricacién.

42. Por todo lo expuesto, corresponde revocar la resolucién venida en grado, que
declard infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, y reforméandola, se declara
fundada la misma, toda vez que se acredité que el denunciado brindé un
servicio de reparacion negligente el 19 de diciembre de 2014, al no haber
realizado las acciones correctivas necesarias a fin de determinar el origen del
desperfecto reportado y corregir las potenciales fallas generadas por la falta
de aceite, lo que trajo como consecuencia la posterior averia del motor.

De las medidas correctivas

43. El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancion
administrativa que corresponda al proveedor, el Indecopi puede dictar a pedido
de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementarias».

44. La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es revertir a su estado
anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumidor por la infraccién administrativa, mientras que las complementarias
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que, en
el futuro, ésta se produzca nuevamente».

v LEY 29874 CODIGO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. Artfeulo 114%.- Medidas correctivas. Sin da
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En su denuncia, el sefior Falla solicité en calidad de medida correoiiva‘_ que el
denunciado repare su camioneta a costo del proveedor y que le gara_ntlce que
el servicio se lieve a cabo con repuestos originales y nuevos. Posteriormente,
mediante escrito del 10 de agosto de 2016, el denunciante soi!_clté variar la
medida correctiva solicitada, porque habia transferido I_a propu;dad de su
vehiculo a otra persona, por lo cual solicitaba la devolucion del importe que
pagé por la reparacién del motor de la unidad (US$ 11 860,05) y por el
diagnostico del mismo (US$ 708,00).

En su pronunciamiento, fa Comisién no ordend ninguna medida correctiva al
declarar infundada la denuncia.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la Sala ha revocado la resolucion venida
en grado, determinando responsabilidad de Divecenter por haber brindado un
negligente servicio de reparacion al vehlculo del denunciante el 19 de
diciembre de 2014, al no haber tomado mayores acciones a fin de verificar (o
descartar) el origen de la fuga de aceite o el nivel bajo del mismo, y prever que
la falta de lubricante generaba un riesgo en la friccién de [as piezas del motor;
corresponder4 analizar la procedencia de la medida correctiva solicitada por
el denunciante.

Sobre la solicitud de medida correctiva, conforme a lo establecido en el articulo
115.3 del Cdédigo, el consumidor pude variar dicha solicitud hasta antes de la
decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor
para que formule descargos.

En tal contexto, de la revision del expediente, no se aprecia que la Comisién
haya trasladado el escrito que contenia la solicitud de variacion de medida

correctiva al proveedor; por lo que, no resulta posible que este Colegiado
pueda atender este pedido.

Sin perjuicio de lo anterior, conforme a lo establecido en el dltimo parrafo del
articulo 114° del Codigo, Jas medidas complementarias pueden dictarse de
oficio o a pedido de parte. Asl, el articulo 116°, literal f) del C4digo establece

que la autoridad de consumo esté facultado a dictar cualquier otra medida
correctiva complementaria»,

LEY 29671. CODIGO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. Articulo  116°- Medides comectivas

complementarias.
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Bajo tal premisa, este Colegiado en mayoria dispone ordenar a Divecenter, en
calidad de medida correctiva complementaria de oficio, que en el plazo de
cinco (5) das habiles contados a partir del dia siguiente en que el denunciante
acredite ante el proveedor los gastos estrictamente relacionados al
diagndstico y reparacion de las fallas del motor del vehiculo objeto de analisis
en el presente procedimiento, cumpla con devolver al sefior Falla el importe
de dichos gastos,

Graduacién de la sancién

52,

53.

65.

El articulo 112° del Cédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancién, la Comisin debe atender al beneficio ilicito esperado con Ia
realizacién de la infraccién, la probabilidad de deteccién de la misma, el dafio
resultante de la infraccién, la conducta del infractor a lo largo del
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, Ia
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptars.

Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en Gltimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, la la Ley del Procedimiento Administrativo
General contempla los principios de razonabilidad» y proporcionalidad en el
ejercicio de la potestad sancionadora administrativa,

En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desalentar la
realizacién de las conductas infractoras. Por su parte, el principio de
proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
més idéneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés pablico, pero que a su vez signifique la menor afectacién posible de los
derechos de los imputados.

En el presente caso, habiéndose determinado que Divecenter incurrié en
infraccion al Codigo en tanto se acreditd que brindé un deficiente servicio de
reparacion el 19 de diciembre de 2014, lo cual trajo como consecuencia la
posterior averfa del motor del vehiculo del denunciante; por tanto, corresponde
imponer una sancion a la denunciada por este hecho infractor, en atencién a
los siguientes criterios de graduacion: ;

(i) Beneficio ilicito obtenido: El cual esta constituido por la utilidad obtenida
por Divecenter en desmedro de un servicio defectuoso.
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(i) Probabilidad: En atencién a que un consumidor que se encuentre en la
situacién de que su vehiculo presente fallas a pesar del servicio de
reparacion, tendrd los incentivos para paner en conocimiento de ello a la
autoridad, por lo cual, la probabilidad de deteccion en el presente caso es
alta.

(iii) Dafio resultante: La conducta infractora ocasiond un daiio al consumidor,
en tanto se encontrd en la situacion de no poder utilizar su vehiculo por la
reparacién defectuosa u obtener un diagndstico sobre el desperfecto a fin

_ de adoptar las medidas que salvaguarden sus intereses.

56. En atencién a los criterios de graduacion de la sancion desarrollados en el
anterior pérrafo, corresponde sancionar a Divecenter con una mulita
ascendente a tres (3) UIT por la falta de idoneidad en el servicio de reparacion.

De las costas tos del procedimi

57. Teniendo en cuenta que se ha determinado que Divecenter incurrié en
infraccion contra lo establecido en los articulos 18° y 19° del Cédigo,
corresponde condenar a dicho proveedor al pago de las costas y costos
incurridos por el denunciante en el tramite del presente procedimiento.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 1555-2016/CC2, del 29 de septiembre de 2016,
emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, que
declard infundada la denuncia interpuesta por el sefior Jesls Antonio Falla
Cardenas contra Divecenter S.A.C. por infraccién de los articulos 18° y 19° de la
Ley 29571, Cébdigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, y reformandola, se
declara fundada la misma, toda vez que se acredité que el denunciado brindé un
servicio de reparacién falto de idoneldad el 19 de diciembre de 2014, al no haber
realizado las acciones correctivas necesarias a fin de determinar el origen del
desperfecto reportado y corregir las potenciales fallas generadas por la falta de
aceite, lo que trajo como consecuencia la posterior averia del motor.

SEGUNDO: Ordenar a Divecenter S.A.C., en calidad medida correctiva
complementaria de oficio, que en el plazo de cinco (5) dias hébiles contados a partir
del dia siguiente en que el denunciante acredite ante el proveedor los gastos
estrictamente relacionados al diagndstico y reparacién de las fallas del motor del
vehiculo objeto de andlisis en el presente procedimiento, cumpla con devolver al
sefior Jesus Antonic Falla Cardenas el importe de dichos gastos.

TERCERQO: Sancionar a Divecenter S.A.C. con una multa ascendente a tres (3) UIT
por la falta de idoneidad en el servicio de reparacion. y
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CUARTO: Condenar a Divecenter S.A.C. al pago de las coslas y costos incurridos
por el denunciante en el trdmite del presente procedimiento.

Con la intervencién de los sefiores vocales Julla Baltazar Durand Carrién,
Alejandro José Rosplgliosi Vega, Francisca Pedro Emesto Mujica Serelle y
Javier Francisco Zifiga Quevedo.

I e e Y

S5 W (R S i |
JULIO BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente
e e |
El vota en discordia de Ja sefiora vocal Ana Asuncion Ampuero Miranda, es el
siguiente:

La vocal que suscribe el presente voto difiere del sentido de la decision adoptada
por la mayaria respecto que resolvié revocar la resolucién venida en grado, que
declard infundada la denuncia contra Divecenter, y reformandola, declard fundada
la misma.

Ello, en tanto considera que la resolucion recurrida debi¢ ser declarada nula, en
atencion a que la Comisidn debit efectuar mayores acciones probatorias a fin de
determinar el origen de las fallas del motor del vehlculo objeto de denuncia.

En tal sentido, sustento mi posicién en los siguientes fundamentos:

1.  Elarticulo 10° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
(en adelante, Ley del Procedimiento Administrativo General), establece como
causales de nulidad del acto administrativo, la omisién o defecto de sus
requisitos de validez, entre los cuales se encuentra el procedimiento regular
que debe preceder la emision del acto.

2. El articulo 3° de la citada norma» establece como requisito de validez de los
actos administrativos, que el mismo sea dictado bajo la observancia del

- LEY 27444. {.E‘f DEL FIE:ED'I:ENYU ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°- Requisitos de valldez de los

‘.d:u los de validez de los aclos administralivos:

2. Otjeto o contenido.- Los acios ivos deben expresar su i

e inequi S slacios Ttdiies. Sy beshimeprgl ;Hglo. de h.lnm::do que pueda

juridico, debiendo ssr liclio, preciso, posible fisica y jurldi ¥ las 1 ides de |

maothvacidn. b "

()

4. Molivacidn.- El aclo ! debs estar debidamente molivado en al i

ordenamienio juridico. i ¥ al

5. Procadimiento regular.- Antes de su emisién, ol aclo debs ser conf i " ol P

procedimient previsto para su g P del
M-SPC-11B 20124

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECC
Golle De i Prov 104, S Bori, L 41 Purk /s 330 g T "OPIEDAD INTELECTUAL
e-mail: conyulras@indecopi gob.pe / WWeh: towew.indecopi gob. pe

Scanned with CamScanner



(00337

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
¥ DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
of 1

Sals Esp da en F

RESOLUCION 1483-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 271-2018/CC2

desarrollo de un procedimiento regular. En atencion a dicho requisito, el
articulo 3.5° de la Ley del Procedimiento Administrativo General sefiala que
antes de su emisién, el acto debe ser conformado mediante el cumplimiento
del procedimiento administrativo previsto para su generacién, para lo cual el
articulo IV del Titulo Preliminar de dicha norma ha establecido como dos de
los principios del procedimiento administrativo, los principios de impulso de
oficio y verdad material®.

3. Para la ejecucion de los referidos principios, el articulo 159° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General faculta a la autoridad administrativa a
llevar a cabo los actos de instruccién necesarios para la determinacion-y
comprobacién de los hechos materia de pronunciamiento, los que seran
realizados de oficio con la finalidad de lograr una conviccién de la verdad
material que fundamentara su resolucion.

4. El principio de impulso de oficio implica que las autoridades administrativas
dirijan por sf 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 ello deba efectuarse una solicitud de las partes
o parte interesada. Asl 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 investigacién de los hechos
que dieron lugar a 1a reclamacion, teniendo la facultad de apoyarse en todos
los medios legales que le permitan llegar a esa verdad material.

5. Para la ejecucion de los referidos principios, el articulo 159° de la Ley det
Procedimiento Administrativo General faculta a la autoridad administrativa a
lievar a cabo los actos de instruccién necesarios para la determinacion y
comprobacién de los hechos materia de pronunciamiento, los que seran
realizados de oficio con la finalidad de lograr una conviccién de la verdad
material que fundamentara su resolucion®.

L LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo V.- Princlplos del
administrativo.
§3 Principio de impuiso de oficio.- Las auloridades deben dirigir @ Imput de oficlo el pr jenta y ordenar la
reslizacidn o praciica de los aclos que resulle lentes para oi esch y resolucién de las t
nu:)uuh.
e
1.11. Pmammmm-a-rmmmu rided inistrati te deberé verificar
whmuﬂmdﬂmsmanm para lo cugl deberd adoptar todas |as medidas
mmwllw.mwmiomhmaiﬁo. P 5 por los dos o hayan dad
eximirss de ellas.
= LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 169°.- Actos de nstruccién.
159.1 Los aclos de o 1h Ia 16 imianto y comprobacidn de los datos en virtud
de los cuales deba Jarse la resolucién, serdn realizad duuﬂdﬂpmutmldudnm\mwwulnmllad
de evaluacion previa, sin perfuicio del d cho de los ap
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6. Asl, el articulo 235.4° de la Ley del Procedimiento Administrativo General
sefiala que la autoridad que instruye el procedimiento debe realizar de oficio
todas las actuaciones necesarias para el examen de los hechos pard
determinar, en su caso, la existencia de responsabilidad susceptible de
sancién. Asimismo, en materia probatoria, los articulos 163° y 166° de la Ley
del Procedimiento Administrativo General establecen que, cuando la
naturaleza del procedimiento lo exija, la autoridad debe disponer la actuacion
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

tipox,

7. En el presente caso, el sefior Falla denuncié que Divecenter no brindé un
servicio de reparacién adecuado el 19 de diciembre de 2014, toda vez que ello
ocasiono que el 28 de diciembre de 2014, se averié el motor de la unidad.

8. La Comisidn declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, respecto a que no
habrla brindado un servicio de reparacién adecuado, ocasionando la posterior
averia del motor del vehiculo del denunciante; ello al considerar que no se
acredité dicha conducta.

9.  En sufundamentacion, la Comisién considerd que no se acredité que la averia
del motor del vehlculo del denunciante haya sido causada por el servicio de
reparacion del 19 de diciembre de 2014, siendo que se habla evidenciado que

()
n LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL (Modificado por Dacreto Leglslative

- e o am am am am e A AR e A A A A A A AR A A A A A A A A B B BB

1272). Articulo 235°.- P Les an el de su polestad sancionadora se
cafiirén a las sigulentes disposicionas:

()

4, Vencldo dicho plazo y con el respectivo descargo o sin él, la autoridad que | ye el pi i da
oficio todas las } para el de los hechos, recabando los dalos e Inh que sean
relevantes para deteminar, en su caso, la exisiencla de resp bilidad P de sancidn,

- LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 163%.- Actuacién probatoria,
183.1 Cuando la administraclén no lenga por clertos los hechos alegados per los admini ola :
procedimiento lo exdja, la enlidad dispone la actuacién de prueba, sigulendo el crilerio de conceniracidn procesal,
ﬂ.m?u un periodo que para el efeclo no serd menor de tres dlas nl mayor de quince, contados a parlir de su

: to. S6io podré rech los medics de prueba propuestos por el admin
guarden relacksn con el fondo del asunto, sean improcadentes o Innecesarlos, il v, anong

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 166%.- Medlos de

hadm: invocados o q::hlzmn conducenies para osddlzlun pr_uﬁldllniu'ﬁo podrdn ser objeto de lodos mﬂﬁ?&."ﬁ:

mptueh o " por disp exprasa. En paricular, en el procadimiento

1. Recabar antacedenles y documenios.

2. Solicitar informes y dl&;-rm de cualquier lipo,
. e

3. Conceder auds

: gar lestigos y perilos, o recabar de los mismas, declaracionas por
4. Consultar documenios y aclas.
5. Practicar inspecciones ocuiares.
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el referido servicio fue adecuado en consideracion al comportamiento que
habla tenido la unidad en ese momento.

10. En su apelacién, el denunciante alegd que, si el 19 de diciembre de 2014, la
unidad hubiera sido revisada diligentemente por Divecenter, procediendo a su
internamiento en el taller ante la gravedad del bajo nivel de aceite, pocos dias
después no se habria materializado el dafio en el motor de su vehiculo.

11. De los medios de prueba analizados en los numerales 20 y 21 de la presente
resolucion, en el trdmite del procedimiento se acreditaron los siguientes
hechos: :

(i) El 30 de setiembre de 2014, el vehiculo del denunciante ingresé al taller
de Divecenter por el mantenimiento correspondiente a los 90 000 km de
recorrido, efectudndose, entre otros trabajos, el cambio de aceite del
motor y el cambio de filtro de aceite. El 3 de octubre de 2014, la unidad
fue devuelta al sefior Falla;

(i) 77 dias después de entregado el vehiculo al denunciante por el anterior
servicio mencionado; el 19 de diciembre de 2014, el sefior Falla ingresé
su vehiculo al taller de Divecenter reportando como sintoma de falla que
el nivel de aceite se encontraba en un nivel bajo, ante lo cual el personal
del taller procedié a llenar dicho lubricante; vy,

(i) diez (10) dias del anterior servicio, el 29 de diciembre de 2014, el sefior
Falla ingresé su unidad al taller del denunciado reportando que el
vehiculo presentaba fallas en el motor.

12. De lo expuesto, si bien existen indicios sobre la responsabilidad de Divecenter
respecto a la denuncia por la presunta falta de idoneidad en el servicio de
reparacion; ello, en tanto, entre el 3 de octubre de 2014, y el 19 de diciembre
de 2014, esto es, entre el servicio de mantenimiento donde se efectud el
cambio de aceite y el ingreso de la unidad al taller por el bajo nivel de aceite’;
habfan transcurrido 77 dias; y entre este Gltimo servicio y el reporte de fallas
en el motor, pasaron tan solo diez (10) dlas; lo cierto es que, de la revisién del
expediente, no se aprecia medio de prueba alguno que permita concluir que,
(en atencion al hecho denunciado) la falta de una revision exhaustiva del
vehiculo el 19 de diciembre de 2014 (por parte del denunciado) a fin de
determinar el origen que habla ocasionado el nivel bajo de aceite de |a unidad;
fue lo que ocasiondé la posterior averia del motor,

13. Esto es, no se evidencia ningdn elemento que permita relacionar las fallas del
motor (desgaste prematuro de piezas Internas) al desperfecto que habia
ocasionado el nivel bajo de aceite el 19 de diclembre de 2014.
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14. Bajo estos considerandos, en el presente voto en discordia, se considera que
resultaba necesario, que el 6rgano resolutivo de primera instancia actie
mayores medios probatorios a efectos de determinar de manera claray precisa
si las fallas que aparecieron en el motor (reportadas el 28 de diciembre de
2014) era una consecuencia de la posible negligencia del denunciado por no
haber brindado un servicio de reparacion adecuado el 19 de diciembre de
2014, cuando el sefior Falla interné su camioneta reportando el nivel bajo de
aceite, a pesar que 77 dlas antes, dicho proveedor habfa efectuado el cambio
de aceite; esto a efectos de determinar si el proveedor era responsable ¢ no,
respecto a un servicio de reparacién presuntamente defectuoso, maxime si

- existlan medios probatorios que acreditaban las posiciones de ambos
administrados.

15, Sobre el particular, la Comisién debi6 solicitar un informe técnico al denunciado
o a un tercero independiente e imparcial (por ejemplo, SENATI, UNI u otras
entidades relacionadas al rubro mecanico o automotriz), a fin de que analice y
emita un diagnéstico sobre el origen de las fallas del motor del vehiculo objeto
de controversia (desgaste prematuro de piezas internar), lo que permitiria
conocer si este evento fue una consecuencia por no haber efectuado un
servicio de reparacién adecuado ante el reporte del bajo nivel de aceite en el
motor, y si el examen idéneo solo se limitaba en volver a llenar el aceite
faltante.

16. Al no efectuar la actuacién probatoria indicada y no motivar adecuadamente la
resolucién venida en grado, el presente pronunciamiento fue expedido sin
observar el procedimiento establecido por ley para su generacion,
contraviniendo una norma expresa que sefiala los términos en que debe
instruirse un procedimiento administrativo, y vulnerando el derecho de las
partes a un procedimiento regular.

17. En tal sentido, mi volo es que se declare la nulidad de la Resolucién 1555-
2016/CC2 del 29 de setiembre de 2018, que declard infundada la denuncia
interpuesta por el sefior Jests Antonio Falla' Cardenas contra Divecenter
S.A.C. por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 28571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y en consecuencia, se
dispone que la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2
actle mayores medios probatorios a fin de determinar la responsabilidad del
denunciado por la falta de idoneidad en el servicio de reparacién materia de
denuncia; asl como proceda a emitir un nuevo pronunciamiento debidamentes
motivado.

ANA ASUNGI® P O MIRANDA
M-SPC-13/18 24
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271-2015/CC2
4128-2016/SPC

Comunicamos Infracclén  del
articulo 5 del Decreto Leglslativo
go7 y solicitamos declarar
nulidad de oficio.

. ottt Q
A LA SALA ESF'El::lfi‘.l&,\&hi %N PROTECCIQN AL CONSUMIDOR DEL
TRIBUNAL DEL INDECOPIL:

DIVECENTER S.AC. (en adelante, "DIVECENTERY, debidamente
representada por el sefior Danlel Franclsco Leén Alvan, segln poder que obra
en autos; en los seguidos por' el sefor Jesus Falla Cardenas (en adelante, el
"sefior Failé’)- sobre PRESUNTAS INFRACCIONES AL cODIGO DE
| PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR (en adelante, el Cédigo), a

. Usted atentamente decimos:

Que, al amparo de lo dispuesto en el Articulo 5° del Decreto Legislativo
N°807, y articulo 11° del Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, comunicamos que
durante la tramitacion del expediente 271 .2015/CC2, el sefior Jesiis Falla
Cardenas ha proporcionado informacién inexacta, lo que indujo error a vuestro
despacho respecto de los hechos que se consideraron para la determinacién de la
. medida correctiva, En ese sentido, solicitamos declarar la nulidad de oficio de la
Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI, respecto de la medida correctiva:

. ANTECEDENTES.

o1, Mediante Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOP! de fecha 20 de abril de
2017, vuestro despacho resolvié en segunda instancia:

i, Revocar por mayoria, la resolucién venida en grado, que declaré

infundada la denuncia por presunta infraccion de los articulos 18° y
19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccibn y Defensa del

Consumidor, y reformandola, la declaro [undaija,.al‘ nsiderar. que...

§i8 Indecopi
j""‘\'uvl;.ie:;? it 1?1.'“ o
V-l a D ety A st
"“ NS it an &l diici g
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se habla acreditado que Divecenter S.A.C. brindd un servicip de
o el 19 de diciembre de 2014, al no haber

reparacion no idéne
inar el

realizado las acciones correctivas necesarias a fin de determ
origen del desperfecto reportado y corregir Jas potenciales fallas
generadas por falta de aceite, lo que trajo como consecuencia la
posterior averia del motor.

. Ordenar a Divecenter S.A.C., en calidad de medida correctiva

complementaria de oficio, que en el plazo de cinco (5) dias habiles

contados a partir del dia siguiente en que el denunciante acredite
ante el proveedor los gastos estrictamente  relacionados al
diagnéstico y reparacion de [as fallas del motor del vehiculo objeto de
andlisis en el presente procedimiento, cumpla con devolver al sefior
Jestis Antonio Falla Cérdenas el importe de dichos gastos.

jii. Sancionar a Divecenter S.A.C. con una muilta ascendente a tres (3)

UIT por la falta de idoneidad en el servicio de reparacién.

2. Asl, conforme se ha citado, vuestro despacho nos ordend la devolucién de
los gastos estrictamente relacionados a los hechos discutidos en el
procedimiento. )

3. Como fundamento para el dictado de dicha medida correctiva, vuestro

despacho consideré el escrito de. fecha 10 de agosto de 2018, presentado

por el denunciante.

4, De acuerdo a lo indicado en la Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOFI, en
dicho escrito, el denunciante habria solicitado la variacion de la medida
.I correctiva solicitada, porque habria transferido la propledad de su

: vehiculo a otra persona, por lo cual solicitd la devolucién del importe
ue 6 por la reparacion del motor de la unidad (US$ 11 860,05

r el diagnéstico del mismo (US$ 708,00).
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5. No obstante, a la fecha mediante la documentacién entregada por el
propio sefior Falla, verificamos que el pago de dicho servicio se habria
hecho efectivo el dfa 19 de junio de 2017, esto es, posteriormente 2 la
transferencia del vehfculo y a la culminacion del procedimiento ante
vuestra entldad.

6. En la medida que lo indicado por el sefior Falla no resulta exacto y que
dichos fundamentos indujeron a error a vuestro Colegiado ocasionando
que se determine una medida correctiva gque no se adecuaba a las
circunstancias reales, corresponderfa evaiuar la conducta del denunciante
a la luz de lo dispuesto en el artlculo 5° del Decreto Legislativo 807°*.

7. Como consecuencia de ello corresponderfa declarar Ja nulidad parcial de
la Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOPL, ¥ dejar sin efecto la medida
correctiva ordenada.

POR TANTO:
A USTED SENOR PRESIDENTE DE LA SALA: Sirvase atender nuestro

pedido y proceda a declarar la nulidad de oficio de la Resolucién 1483-2017/SPC-
INDECOPI, considerando los hechos expuestos.

' Articulo 5.- Quien a sablendas proporcione a una Comisién, a una Oficina 0 a una
Sala del Tribunal fensa de la efenc de la Propiedad I[ntelectual
Informacién falsa u oculte, destruya o altere Informaclén o cualquier libro, registro o
documento que haya sido requerido por la Comisién, Oficina o Sala del Tribunal, o sea
relevants para efectos de la decisién que se adepte, o sin.justificacién incumpla los
requerimientos de Informacién que se le haga o se nlegue & comparecer o mediante
violencia 0 amenaza impida o entorpezca el ejercicio de las funciones de la Comision,
Oficina o Sala del Tribunal, seré sancionado por ésta con multa no menor de una UIT nl
mayor de 50 (cincuenta) UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que carresponds.
La muita se duplicaré sucesivamente en caso de reincidencia.
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RESOLUCION 2525-201T/SPC-IWDECOP!
EXPEDIENTE 0271-2015/CC2
PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO :  DE PARTE
DENUNCIANTE : JESUS ANTONIO FALLA CARDENAS
DENUNCIADO : DIVECENTER S.A.C.
MATERIA :  TEMAS PROCESALES
ACTIVIDAD :  TEMAS PROCESALES

SUMILLA: Se declara Improcedente la solicitud presentada por Divecenter
S.A.C. para que se declare de oficio la nulidad de la Resolucién 1483-
2017/SPC-INDECOPI, en el extremo de la medida correctiva, pues dicha figura
Jjurfdica es una atribucién propia de la autoridad que emite el supuesto acto
nulo, sin que proceda la solicitud de parte o de algin tercero para tales
efactos.

Lima, 22 de agosto de 2017

ANTECEDENTES

1. El 10 de marzo de 2015, el sefior Jests Antonio Falla Cardenas (en adelante,
el sefior Falla) denunci6 a Divecenter S.A.C. (en adelante, Divecenter), ante la
Comisién de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comisién), por presunta infraccién de la Ley 29571, Cadigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo), alegando que: (i) el
denunciado no habrla realizado sl cambio de aceite del motor de su vehiculo,
en el servicio de mantenimiento de los 80 000 Km.; y, (ii) pese que durante el
servicio de reparacién del 19 de diciembre de 2014, advirti6 al proveedor la
ausencia de aceite en el motor de su unidad, aquel solo opté por abastecer de
aceite el vehiculo en lugar de internarlo a fin de que se determine la causa de
la pérdida de lubricante.

2. Mediante Resolucién 1555-2016/CC2 del 29 de setiembre de 2016, la
Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta contra Divecenter, por
presunta infraccién de los articulos 18°y 19° del Cédigo, respecto a que dicho
proveedor no habria brindado un servicio de reparacién adecuado,
ocasionando la posterior averia del motor del vehiculo del denunciante, al
considerar que no se acreditd dicha conducta.

En atenci6n al recurso de apelacién interpuesto por el sefior Falla, mediante
Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI, del 20 de abril de 2017, la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor (en adelante, la Sala) revoct la
resolucién impugnada en todos sus extremos, y reforméndola, declaré fundada
la denuncia contra Divecenter, por infraccién de los articulos 18° y 16° del
Cddigo, sancionandolo con una multa‘de tres (3) UIT; y, ordend al denunciado
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que, en el plazo de cinco (5) dias habiles, contados desde el dfa en el que el
denunciante acredite ante el proveedor los gastos estrictamente relacionados
al diagndstico y reparacién de las fallas del motor del vehiculo objeto de
analisis en el presente procedimiento, cumpla con devolver al sefior Falla el
importe de dichos gastos.

4. El 22 de junio de 2017, Divecenter salicité a la Sala que declare la nulidad
parcial de la Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI, en el extremo de la
medida correctiva ordenada, alegando que dicho mandato se habia originado
por una informacién proporcionada por el consumidor que presuntamente no
era cierta; en tanto, precisd, antes de la emision del pronunciamiento final, el
denunciante habla indicado que incurrié en gastos en la reparacién de su
vehiculo: sin embargo, la documentacién que acreditaba ello era de fecha
posterior al pronunciamiento de la Sala. Agregé que, por tal motivo, debia
evaluarse el inicio de un procedimiento sancionador contra el sefior Falla, de
conformidad con lo establecido en el articulo 5° del Decreto Legislativo 8077,
Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi.

5. Mediante escrito del 17 de julio de 2017, el sefior Falla comunic6 que, hasta la
fecha, el denunciado no habia cumplido con la medida correctiva ordenada por
la Sala.

ANALISIS

Sobre la solicitud de nulidad parcial de la Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOPI

6. La Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, establece dos
vias mediante las cuales se puede declarar la nulidad de un acto
administrativo: la nulidad a solicitud de parte y la nulidad de oficio.

7. La nulidad a instancia de parte se plantea mediante la interposicién de los
recursos administrativos de reconsideracibn, apelacion y revision
contemplados en la Ley del Procedimiento Administrativo General'. Sin -
embargo, estos recursos deben ser interpuestos cuando sean procedentes de
acuerdo con cada normatividad especifica.

8. Asl, conforme al Decreto Legislativo 1033, Ley de Organizacién y Funciones
del Indecopi, y el Decreto Supremo 09-2009-PCM, Reglamento de
Organizacién y Funclones del Indecopl, las resoluciones que expiden las Salas
del Tribunal del Indecopi agotan la via administrativa y, por tanto, sélo pueden

! LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 11°.- Instancla competente para

admiisirados ple los
11.1 Los isan la nulidad de los aclos ad que les conch
administralivos previstos en el Titulo il Capltulo Il de la presents Ley. (...) . por medio de los recursos
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ser cuestionadas en la via judicial, conforme a las normas que regulan el
proceso contencioso administrativor.

9. De otro lado, el articulo 202° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General sefiala que la nulidad de oficio de los actos administrativos puede ser
declarada s6lo por el funcionario Jerarquico superior al que expidi6 el referido
acto, y si este fue emitido por una autoridad que no estd sometida a
subordinacién jerarquica, la nulidad sera declarada mediante un
pronunciamiento del mismo funcionario®.

10. En -el presente caso, Divecenter ha solicitado la nulidad parcial de la
Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOPI, en el extremo de la medida correctiva
ordenada por la Sala; alegando que dicho mandato se originé sobre la base
de una informacién proporcionada por el consumidor que no era cierta.

- 11. Sin embargo, la nulidad de oficio de la Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI
solo procederia en virtud de los mecanismos descritos en los parrafos
precedentes, no correspondiendo que un administrado que fue parte del
procedimiento (en el presente caso, Divecenter) solicite a la autoridad de
consumo la nulidad del referido acte. De lo contrario, una solicitud de nulidad
de oficio se convertiria en la practica en una via adicional para discutir el acto
emitido, el cual solo puede ser cuestionado ante el Poder Judicial mediante el
proceso contencioso administrativo'. De ahl que la solicitud de nulidad
formulada por el recurrente contra la Resolucién 1483-2017/SPC-INDECOPI

no puede ser acogida.

2 DECRETO LEGISLATIVO 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI.

Articulo 18°- Ag: i de la Via A ativa e Impugnacién Judicial de P s
- 18.1 En loa asunics de pelencia de q da los Orgt tutivos del INDECOP!, no podra recurrirse al
Poder Judicial en lanlo no se haya agotado p le la via admin Para lo disg enla p Ley,
sp enilende que queda agotada la via administrativa solsmente cuando se ohiiene la resolucién final de la respactiva
Sala del Tribunal de Defensa de la Competencla y da la P in de |a Propledad Intelectual

DECRETO SUPREMO 09-2008-PCM, REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI,
Articulo 34°- Agotamiento do fa via adminlstrativa, Las rescluclones que expide el Tribunal agotan la via
mmu:my pt;edm ser Impugnadas en la via judiclal, conforma a las nomas que regulan el proceso conlencioso
administiral (ens)-

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL Articulo 202%.- Nulldad de oficic
()
202.2 La nulidad da oficio solo puede ser da por el funci Jerrqui P al que expidi6 el aclo qus
se Invalkia. 51 se tralara de un acto emitido por una autoridad que no esld somalida a subordinacién jerdrquica, la
nulidad es declarada por resolucién del mismo funclonario. (...)

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO AOMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 218°.- Agotamiento de la via

218.1 Los actos administrativos que agotan la via administrativa podrin ser impugnados ante el Poder Judicial
it administrativo a que se refiere el Articulo 148 de la Conatitucién Politica del Estado.

elp
218.2 Son actos que agotan Ja via administrativa:
()
@) Los aclos ad da loa Tt les o Consejos Adminisirativos regidos por lsyes sspeciales.
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i licitud de
12. En mérito de lo expuesto, corresponde declarar improcedente la so
Divecenter para que se declare de oficio la nulidad parcial de la Resolucion
1483-2017/SPC-INDECOPI, conforme a lo expuesto precedentemente.

13. Sin perjuicio de lo anterior, cabe sefialar que, la medida correctiva ordenada
por la Sala fue emitida en consideracién a la infonnaclép alegada por el
denunciante; por lo que se dispuso que el cumplimiento de dicho p'randato sea
previa presentacién al proveedor de la documentacion que acreditara ello; por
tanto, serd en la etapa de ejecucién de medida correctiva donde el érgano
resoiutivo competente analice el cuestionamiento de Divecenter sobre la
veracidad de la informacién proporcionada por el consumidor para el

£ cumplimiento del mandato ordenado por la Sala.

RESUELVE:

Declarar improcedente la solicitud presentada por Divecenter S.A.C. para que se
declare de oficio la nulidad parcial de la Resolucion 1483-2017/SPC-INDECOPI del
29 de setiembre de 2016, emitida por la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor, en el extremo de la medida correctiva, pues dicha figura juridica es
una atribucién propia de la autoridad que emite el supuesto acto nulo, sin que
proceda alguna solicitud de parte o de algtn tercero para tales efectos.

Con la intervencién de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Alefandro José Rospigliosi Vega, Ana Asuncién Ampuero Miranda, Francisco
Pedro Ernesto Mufica Serelle y Javier Francisco Zufiiga Quevedo.

LIO BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente
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