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En el Informe Jurídico se analiza un procedimiento administrativo sancionador 
ante la Comisión de Protección al Consumidor N° 2 Sede Central. La denuncia 
fue presentada por el señor Cristian Vásquez Huamán contra la Empresa 
Limautos Automotriz de Perú S.A.C, por presunta infracción a los artículos 18°, 
19° y 24° del Código de Protección y Defensa al Consumidor. El denunciante 
afirma que, tras el siniestro ocurrido con su automóvil con fecha 25 de abril de 
2015, ingresó su vehículo al taller Limautos Automotriz del Perú para que 
pueda ser reparado, sin embargo, a la entrega del vehículo después de la 
reparación correspondiente, se percató que la capota se encontraba 
descuadrada, el papel tapiz que tapaba la llanta de repuesto habría sido 
cambiada y faltaba una herramienta de cuantía importante. Por todo ello, el 
denunciante regresó el auto al taller, donde le entregaron la herramienta y 
luego de la revisión correspondiente, el denunciante evidenció que del aire 
acondicionado del vehículo emanaba un líquido, la carrocería se encontraba 
dañada y, el aro de una de las llantas se encontraba sin el logo de Kia. El 
denunciante tras manifestar su molestia por correo electrónico, no recibió una 
respuesta por parte de Limautos en el tiempo legal establecido.  

En el procedimiento se analizó si el proveedor habría incurrido en infracción a 
los artículos 18°, 19° y 24° del Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, entregando en mal estado el vehículo del denunciante e incluso 
con piezas faltantes. La Comisión de Protección al Consumidor N° 2 Sede 
Central declaró Fundada en parte la denuncia, en el extremo que se acreditó 
que la denunciada entregó al denunciante un tapiz que no era de su propiedad 
y, al entregar por segunda vez el vehículo, este presentaba raspones en la 
carrocería, los aros estaban rayados, se habrían cambiado la llanta de repuesto 
y las dos llantas posteriores por llantas gastadas; finalmente, la denunciada no 
habría respondido a tiempo el reclamo presentado por el consumidor. 
Asimismo, se declaró Infundada la denuncia en los extremos referidos a que: i) 
el denunciante no habría entregado la unidad con una herramienta de cuantía 
importante; ii) el vehículo habría presentado en dos oportunidades una fuga de 
líquido en el aire acondicionado, lo que no habría sido reparado con aplicación 
de la garantía y iii) Al momento de entregar su vehículo al denunciante por 
segunda vez, a dicha unidad le faltaba la tapa del logo KIA. 

La Sala Especializada de Protección al Consumidor revocó la Resolución de la 
Comisión y, reformándola, la declara Fundada, al haberse acreditado que se le 
entregó al denunciante su vehículo con: i) La capota descuadrada; y, ii) sin la 
tapa del logo de Kia en una llanta. Asimismo, se confirmó la resolución venida 
en grado en el extremo que declaró Infundada la denuncia interpuesta contra 
Limautos Automotriz del Perú SAC, por cuanto no se acreditó que el vehículo 
del denunciante haya presentado fuga de líquido en el aire acondicionado, el 
cual no fue reparado con aplicación de la garantía; imponiendo a la denunciada 
el pago de una multa. 
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR 

LAS PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCES O 

PROCEDIMIENTO 

Con fecha 13 de Mayo de 2016, el Sr. Cristian, Vásquez Huamán (en adelante 

el denunciante, Sr. Vásquez o el Consumidor), interpuso denuncia ante la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 2 Sede Central del INDECOPI, 

contra Limautos Automotriz del Perú S.A.C. (en adelante, la denunciada, 

Limautos o el proveedor) por haber incurrido en actos de error de información y 

faltar al deber de idoneidad, de acuerdo a lo previsto en los artículos 2, 3, 18, 

19, 20, 22 y 23 del Código de Protección y Defensa del Consumidor – Ley 

29571 (en adelante el Código). 

Fundamentos de Hecho y de Derecho 

El denunciante afirma que con fecha 25 de Abril de 2015, tuvo un accidente 

material, con el vehículo que adquirió por parte de Limautos; que, ocurrido 

dicho siniestro cumplió con comunicar dicho incidente a los seguros La Positiva 

para que estudiasen su caso. 

Ante ello con fecha 27 de Abril de 2015, su vehículo fue internado gracias a La 

Positiva, en el taller de Limautos de la marca Kia, por un daño interno. 

La Primera entrega se realizó con fecha 12 de Junio de 2015, sin embargo al 

realizar el estado de su vehículo se percató que la capota de adelante, donde 

va el motor estaba descuadrada y tenía un tapiz que tapaba la llanta de 

repuesto de la capota de atrás que no era de su propiedad y que además le 

faltaba una herramienta de cuantía importante. 

Tras lo ocurrido el denunciante hizo el reclamo ante la empresa denunciada en 

la misma que un asesor le comunicó que respecto a la puerta se sirviera 

regresar al día siguiente y respecto al tapiz y la herramienta que éste iba a 

verificar. 

Con fecha 18 de Junio de 2015, volvió a llevar el vehículo, al taller de Limautos 

para que le den solución del reclamo respecto a la puerta, tapiz y herramienta 

del auto, siendo el asesor le indicó que regresara al día siguiente, en donde se 

le hizo entrega de la herramienta pero aún  quedaba pendiente el tapiz. 

Posteriormente al desplazarse con su familia se dio cuenta que del vehículo 

salía agua de  la caja de cambios, lo cual lo motivó a hacer llamadas y 

comunicarse a través de correo electrónico con varios encargados de la casa 

automotriz quienes finalmente le dijeron que llevase el vehículo al taller de 

Limautos para que pudiesen revisarlo y le devolvieran el tapiz. 



Su vehículo se quedó internado una semana y le indicaron que el desperfecto 

del agua se debía a un problema con el aire acondicionado y le devolvieron el 

papel tapiz también. 

Una semana después seguía saliendo liquito (aceite del auto) y consultando un 

especialista éste le confirmo que el líquido que salía era proveniente de la caja 

de cambios, al entrega el vehículo informo este diagnóstico al asesor de 

servicios quien le dijo que llamará a la aseguradora para un ampliación, 

dejando así su auto nuevamente en el taller. 

Con fecha 15 de Setiembre de 2015, se realizó la hoja de inventario de cómo 

se entregaba el auto. Al transcurrir dos semanas le mencionaron que La 

Positiva había objetado dicha atención pues la gotera no había sido ocasionada 

como parte del siniestro, teniendo que pasar dicha atención como parte de la 

Garantía del producto, ya que se debía a una falla del producto. 

Sin embargo Limautos (transcurrido un mes) alegó que la falla era parte del 

siniestro y lo exhortaron a llamar a La Positiva para que se revisara el auto 

junto con los técnicos de Kia. 

Tras lo ocurrido el Denunciante trató de comunicarse con Limautos y con la 

Positiva pero no tuvo éxito. 

Con fecha 25 de Enero de 2016 Limautos envió un correo al denunciante para 

comunicarle que se el entregaría el auto y que tenía que pagar un deducible de 

S/ 1085.00 Soles; pero, al revisar el auto notó que éste tenía raspones y que 

los aros de las llantas de atrás estaban rayados y les faltaba la tapa que lleva el 

logo de Kia. 

Además de lo ya mencionado notó que la llanta de repuesto se la cambiaron y 

en su lugar le pusieron una llanta gastada y que además le cambiaron las dos 

llantas de atrás; por lo que hizo de manera inmediata su reclamo. 

Luego de varios meses el asesor de Limautos se comunicó con el denunciante 

diciendo que aún no tenía respuesta del área de reclamos de Limautos. 

Posteriormente el Denunciante decide reclamar ante Indecopi, llevándose a 

cabo una conciliación donde obtuvo un ofrecimiento que no le favoreció. 

Medios Probatorios:    

- Impresión de la Página Web de la Sunat donde figura la Limautos 

Automotriz del Perú SAC como contribuyente. 

- Impresión de la Página Web de la Sunat donde figura La Positiva 

Seguros y Reaseguro SA como contribuyente. 

- Copia del Inventario con que ingresa el vehículo del denunciante al local 

de la denunciada, con fecha 14 de Setiembre de 2015. 



- Copia del Presupuesto realizado por Limautos, emitida con fecha 05 de 

Mayo de 2015. 

- Copia de cotización del Seguro Vehicular de La Positiva Seguros, 

finalizada con fecha 19 de Junio de 2015, y copia del voucher de pago 

que depositó con fecha 06 de Julio de 2015. 

- Copia de los correos electrónicos de reclamos hechos a Limautos, que 

no fueron contestados o que se demoraron en contestar los 

denunciados. 

- Copia del Acta de Audiencia de Conciliación, de no acuerco, de fecha 08 

de Abril de 2016 en la que solo asistió Limautos mas no La Positiva. 

- Copia del Contrato de comodato realizada a Limautos de fecha 05 de 

Enero de 2016. 

- Copia del reclamo realizado a la Positiva Seguros y Reaseguros S.A. de 

fecha 11  de Mayo de 2016. 

 

DESCARGOS: 

Con fecha 05 de Agosto de 2016 Limautos Automotriz del Perú S.A.C (en 

adelante la denunciada), representada por su Gerente General, Jesús Adolfo, 

Revilla de Taboada, se apersonó al procedimiento administrativo, y formuló sus 

descargos, dando a conocer que el denunciante y el denunciado ya habían 

llegado a un acuerdo con fecha 16 de Julio de 2016. 

Fundamentos de Hecho y de Derecho 

El denunciado señala que con fecha 16 de Julio de 2016, llegó a un acuerdo 

con el denunciante, realizándose la entrega del vehículo, previa reparación 

orecida, la misma que consistió en el pintado del parachoques delantero y 

posterior, reparación del aro de la llanta de repuesto, reemplazo de 4 aros, 

reemplazo de 2 llantas modelo 215/45R17 y 02 copas. 

Medios Probatorios:  

- Recibo de Conformidad de fecha 16 de Julio de 2016 

- Liquidación de la Orden de Trabajo N° 898 con el detalle de los trabajos 

realizados. 

Resolución emitida por la Comisión de Protección al Consumidor. 

Con fecha 19 de Diciembre de 2016 la Comisión de Protección al Consumidor 

N° 2 Sede Central, emitió su Resolución Final N° 2018-2016/CC2, la misma 

que declaró lo siguiente: 

Fundada la denuncia por la  infracción de los artículos 18 y 19 del Código de 

Protección al Consumidor, en tanto el proveedor denunciado i) luego de reparar 



el vehículo del denunciante en atención al siniestro que sufrió le entregó su 

unidad con un tapiz que no era de su propiedad, y, ii)al entregar por segunda 

vez el vehículo materia de denuncia, éste presentó rapones en la carrocería y 

los aros estaban rallados; y, habían cambiado la llanta de repuesto y las dos 

llantas posteriores por llantas gastadas. 

Declarar Infundada la denuncia por presunta infracción a los Arts. 18 y 19 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor en los extremos que el 

proveedor denunciado 

i) Luego de reparar la referida unidad del denunciante en atención al 

siniestro que sufrió: 

 No habría entregado la unidad con una herramienta de cuantía 

importante. 

 Este habría presentado en dos oportunidades una fuga de agua 

en el aire acondicionado, lo que no habría sido reparado en 

aplicación a la garantía. 

ii) Al momento de entregar su vehículo al denunciante por segunda vez, 

a dicha unidad le habría faltado la tapa del logo KIA. 

Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante por infracción al 

art. 24 de Código de Protección y defensa del Consumidor, en tanto el 

proveedor denunciado no cumplió con resolver el reclamo impuesto por el 

denunciante. 

Denegar las medidas correctivas e imponer una Multa  Limautos ascendiente a 

2UIT. 

Respecto a la posibilidad de impugnar la resolución de la comisión, el art. 38 

del Decreto Legislativo N° 807, modificado por la Primera Disposición 

Complementaria Modificatoria del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, el único recurso impugnativo que se puede interponer contra lo 

dispuesto en la ya citada resolución es el de Apelación y las partes contaban 

con un plazo máximo de 5 días. 

  

RECURSO DE APELACIÓN: 

Con fecha 03 de Enero de 2017, el Sr. Cristian Vásquez Huamán, al no 

encontrarse conforme, presenta recurso de apelación, en contra de la 

Resolución Final N° 2028 – 2016 /CC2, de fecha 19 de Diciembre de 2016, 

emitida por la Comisión de Protección al Consumidor N° 2, con la finalidad que 

el superior jerárquico la revoque. 

Fundamentos de Hecho y de Derecho: 



En el escrito de apelación del Sr. Vásquez, este señala que, la Comisión 

resuelve declarar infundada en un extremo la denuncia, por no haber incurrido 

en infracción a los artículos 18 y 19 de la Ley 29571; ello en la medida que no 

cumplieron con acreditar los hechos alegados, respecto a el daño a la capota 

del auto; la falta de la tapa con el logo de Kia y, el goteo de agua producto al 

mal estado del aire acondicionado; no apelando lo referente a herramienta que 

le fue sustraída fue devuelta al momento. 

Que, se demuestra mediante el correo de fecha 17 de Junio de 2016, el 

reconocimiento de la denunciada de haber perdido la tapa de la llanta del auto 

del denunciante. 

Se debe tener en cuenta que la denunciada establecía plazos para hacer los 

arreglos del vehículo, sin embargo se demoró más de un año en darle solución 

al problema del denunciante. 

Medios Probatorios: 

- Copia de los correos electrónicos de reclamos hechos a Limautos, que 

demuestran que se dañó el capot, de fecha 19 de Junio de 2015. 

- Copia de diversos correos de reclamos hechos a Limautos de fecha 09 

de Julio de 2015. 

Dicho recurso fue concedido, mediante resolución N° 580 – 2016/CC2 de fecha 

13 de Enero de 2017, por la Comisión de Protección al Consumidor N°2. 

Resolución N° 2143-2017/SPC-INDECOPI 

Finalmente con fecha 04 de Julio de 2017 la Sala Especializada en Protección 

al Consumidor, mediante Resolución N° 2143-2017/SPCC- Indecopi, en la 

misma que se Revoca la Resolución Final N° 2028-2016/CC2, que declaró 

infundada la denuncia interpuesta contra Limautos Automotriz del Perú S.A.C, 

por infracción a los Art. 18 y 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor y, reformándola, se declara fundada, al haber acreditado que le 

entrego su vehículo al denunciante con: 1) La capota descuadrada; y, ii) sin la 

tapa del logo de Kia en una llanta. 

Asimismo confirma la resolución venida en grado en el extremo que declaró 

infundada la denuncia interpuesta contra Limautos Automotriz del Perú SAC, 

en el extremo que no se ha acreditado que el vehículo del denunciante haya 

presentado una fuga en el aire acondicionado, el cual un fue reparado en la 

aplicación de la garantía. 

Sancionar a Limautos Automotriz del Perú S.A.C con una multa total de 2 UIT, 

por infracción de los Arts. 18 y 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor 



Ordenar a Limautos Automotriz del Perú S.A.C, como medida correctiva, que si 

a la fecha, los defectos verificados en el presente procedimiento (capota 

descuadrara y falta de la tapa del logo de Kia en una llanta) no han sido 

reparados, en el plazo de 5 días hábiles de notificada la resolución, cumpla con 

reparar los mismos. 

La Resolución de la Sala constituye un acto administrativo que causa estado, 

es decir, se agota la vía administrativa por lo que solamente puede ser 

cuestionada a través de una demanda contenciosa administrativa. 

  



IDENTIFICACIÓN Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE. 

1.- Infracción al deber de idoneidad: 

Respecto a la vulneración al deber de idoneidad, dentro del presente proceso 

se tienen que mencionar y analizar tres consideraciones; las mismas que 

detallo a continuación:  

Identificación N° 1: Sobre la capota, herramienta, logo de kia, y fuga de 

aire acondicionado 

El denunciante señaló que Limautos luego de reparar su unidad en atención al 

siniestro que sufrió, le entregó el vehículo materia de denuncia i) con la capota 

descuadrada, ii) sin una herramienta de cuantía importante, iii) sin la tapa del 

logo de Kia; y, iv) en dos oportunidades sufrió una fuga de agua, por el aire 

acondicionado. 

Sin embargo en primera instancia no cumplió con presentar documentos o 

pruebas sustentadoras de lo alegado por lo que tuvo que ser desestimado por 

la Comisión. 

Aun así Limautos en su contestación no se pronunció sobre lo alegado por el 

denunciante, limitándose solo a señalar que ambas partes ya habían llegado a 

un acuerdo (el mismo que no llegó a probar en el proceso.) 

Es ya, en su recurso de apelación, donde el denunciado adjunta nuevos 

medios probatorios que corroboran las afirmaciones respecto a tres puntos de 

los 4 antes mencionado, los cuales son: i) con la capota descuadrada, ii) sin la 

tapa del logo de Kia; y, iii) en dos oportunidades sufrió una fuga por el aire 

acondicionado; y, sobre la herramienta señala que, la misma fue devuelta de 

manera inmediata por la denunciada. 

El denunciante adjunta a su apelación dos correos electrónicos uno de fecha 

18 de Junio y el otro de fecha 09 de Julio; en los cuales se conversa a cerca de 

los inconvenientes señalados líneas arriba. 

Respecto al aire acondicionado, de los correos presentados como medio 

probatorio por el denunciante, se desprende que existió una comunicación 

acerca de una fuga de aceite mas no de agua, debido al aire acondicionado; es 

por ello que declaran infundado este extremo de la denuncia. 

Análisis: 

De los hechos expuestos, se advierte, tal como lo señala y lo demuestra el 

denunciante, que luego de haber sido devuelto su vehículo, el representante de 

Limautos, le informó que el capot de su auto ya estaba quedando listo y que 



además estaban tratando de conseguir la tapa de la llanta de su auto con la 

marca Kia. 

En ese sentido se evidencia que el denunciado reconoce a través de su 

representante que, el vehículo del denunciante se encontraba en reparación 

debido a que su capota estaba descuadrada y a que estaban consiguiendo la 

tapa de su llanta. Pruebas y afirmaciones que Limautos nunca contradijo ni 

emitió pronunciamiento alguno al respecto. 

A raíz de lo mencionado entonces, es pertinente recordar lo dispuesto en el Art. 

18 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que literalmente dice: 

“Artículo 18.- Idoneidad 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un 

consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en función a lo que 

se le hubiera ofrecido, la publicidad e información transmitida, las 

condiciones y circunstancias de la transacción, las características y 

naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, 

atendiendo a las circunstancias del caso”. 

 

En el presente caso, se evidencia que existió una vulneración al consumidor, 

pues, el auto ya había sido llevado con antelación al taller y había sido 

devuelto, lo cual lleva a cualquier consumidor a creer que en efecto al ingresar 

al taller, estos van a cumplir con efectuar la reparación integrada del daño, por 

el cual se llevó el vehículo en su momento,  y no que se efectúe una reparación 

a medias; y peor aún, que se malogre aún más, la unidad que se lleva a 

reparación. 

Identificación N°2: Sobre el Tapiz 

El denunciante manifestó que, luego de reparación su vehículo tras el siniestro 

sufrido, Limautos le entregó su unidad vehicular con un Tapiz que no era el 

suyo, sustentando tales hechos con correos electrónicos cursados y recibidos 

por las partes. 

Es de saber que, el denunciado no se pronuncia sobre tales alegaciones, ni 

presenta medio probatorio alguno desestimando lo esbozado por el 

denunciante. 

Análisis: 

Se evidencia que en dichos correos por un lado el denunciante pone en 

conocimiento que el tapiz que el entregaron no era el suyo, y que Limautos en 

el correo de respuesta no cuestiona tales hechos; además del hecho que el 

denunciado no presenta medios probatorios dentro del proceso, que puedan 

refutar lo mencionado por el denunciante. 



La Comisión en este respecto, cita lo señalado por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor en un proceso llevado a cabo en el 2014; donde 

señalan el valor de las pruebas indiciarias y circunstanciales. Bajo ésta misma 

línea podemos decir que, “el consumidor tiene la carga de probar la existencia 

del defecto alegado en el bien o servicio y, una vez acreditado ello, se invierte 

la carga probatoria sobre el proveedor, quien debe acreditar que no es 

responsable por el referido defecto. Este criterio se sustenta en que es el 

consumidor quien está en posesión del bien o ha gozado del servicio prestado 

por el proveedor quien puede probar la existencia del defecto alegado en el 

bien o servicio. Sin embargo, es el proveedor, quien cuenta con información 

sobre el proceso productivo, quien puede acreditar que el defecto no se debe a 

problemas en los procesos de fabricación, distribución o comercialización del 

bien o servicio” (Tito y Puell, 2009, pág. 38). 

 

Bajo éste respecto y tras la valoración en conjunto de los medios probatorios 

presentados por el denunciante, los mismo que no fueron contradichos en su 

momento por la denunciada; es entonces donde la Comisión estima que 

existen indicios suficientes para acreditar que Limautos luego de reparar el 

vehículo del denunciante, le hizo entrega del mismo, con un tapiz que no le 

correspondía. 

En este punto también es importante referirnos a lo concerniente sobre el deber 

de idoneidad, ya que teniendo en cuenta que éste, “consiste en entregar el 

producto o brindar el servicio en función de lo que espera recibir el consumidor 

razonable, quien espera lo que sabe del producto, en base a la información que 

tenía disponible”. (Carbonell, 2015, Pág. 142) 

Identificación N° 3: Sobre la carrocería los aros y llantas: 

El denunciante señaló que su vehículo al ser entregado por Limautos, por 

segunda vez, presentó raspones sobre la carrocería; los aros estaban rayados, 

y tanto la llanta de repuesto, así como las dos llantas posteriores, fueron 

cambiadas por llantas gastadas. 

El denunciante sustentó sus alegaciones presentando, como medio probatorio, 

el correo electrónico de fecha 08 de Febrero de 2016 cursado a Limautos. 

El denunciado por su parte, indicó que las observaciones referidas al pintado 

de los parachoques delantero y posterior; reparación de aro de llanta de 

repuesto; reemplazo de 4 aros; y, reemplazo de dos llantas modelo 

215/445R17 y dos capas; fueron atendidas en aplicación de la garantía 

otorgada. 

La denunciada, a efectos de sustentar sus manifestaciones, presentó como 

medio probatorio el documento denominado “Recibo de Conformidad” del 16 de 

Julio de 2016, el cual se encuentra suscrito por el denunciante, y se desprende 



qué este último, recibió su vehículo satisfactoriamente, en  relación a los 

trabajos efectuados por Limautos. 

Análisis: 

De lo señalado anteriormente se desprende que, en efecto, a la recepción del 

vehículo por segunda vez, el denunciante se percató que éste había sufrido 

daños en la carrocería aros y llantas, los mismo que no solo fueron reconocidos 

por Limautos, sino que además la propia denunciada se encargó de efectuar 

las reparaciones correspondientes; prueba de ello es Recibo de Conformidad, 

presentado por la propia denunciada dentro del proceso materia de análisis. 

Si bien es cierto que la denunciada cumplió con levantar las observaciones 

señaladas por el denunciante y por ende con la completa reparación de los 

puntos mencionados, no se puede negar que, la denunciada fue quien 

ocasionó los daños en la unidad del Sr. Vasquez, lo cual evidencia de manera 

clara y tajante una vulneración irrefutable contra el Art. 18 del Código de 

Protección y defensa del consumidor el mismo que literalmente nos dice lo 

siguiente: 

“Artículo 18.- Idoneidad 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un 

consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en función a lo que 

se le hubiera ofrecido, la publicidad e información transmitida, las 

condiciones y circunstancias de la transacción, las características y 

naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, 

atendiendo a las circunstancias del caso”. 

 

¿Porque entonces, si Limautos cumplió con las reparaciones a los daños 

mencionados en su momento, infringió el artículo en mención? 

Bueno, este artículo es claro en tanto y en cuanto señala que la idoneidad es la 

correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente 

recibe, siendo así, al ser el Sr. Vásquez consumidor, y el éste haber llevado su 

unidad vehicular al taller de Limautos para su reparación, lo que éste esperaba 

es que dicho vehículo sea reparado y no por el contrario resulte dañado en el 

propio taller donde se supone que lo van a reparar. 

Es pues, a manera de comparación, similar al caso de quien se acerca a una 

lavandería para dejar un saco que tiene una mancha en la espalda y que al 

momento de recogerlo en efecto dicha mancha no existe pero resulta que 

ahora hay manchas en el brazo y que además los botones se encuentran 

descocidos. 

Tenemos entonces que la Idondeidad es, “Es la coincidencia entre lo que el 

consumidor espera y lo que consumidor recibe efectivamente. Pero a su vez lo 

que el consumidor espera depende de la cantidad  y  calidad  de  información  



que  ha  recibido.  De  manera  que  existirán problemas de falta de idoneidad 

cuando no exista  coincidencia entre lo que el consumidor espera y por lo cual 

ha pagado un determinado precio y aquello que efectivamente recibe y no se 

satisface sus expectativas.”(Baltazar, 2007, Pag. 232). 

Son las razones señaladas, las que llevan a la Comisión a determinar que en el 

caso materia de análisis, sí existió vulneración al Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 

2.- Sobre la atención al reclamo: 

Identificación: 

El denunciante señaló que la denunciada, no cumplió con atender del reclamo 

que interpuso, vía correo electrónico, en el que cuestionó los desperfectos 

evidenciados en su vehículo, en la segunda entrega. 

Sustentando sus manifestaciones en el correo electrónico de fecha 8 de 

Febrero de 2016, en donde se aprecia que el Sr. Vásquez, reclama a Limautos 

acerca de la demora en la entrega del vehículo y además por los desperfectos 

que se habían presentado en este. 

Además que reiteró estos reclamos en los correos electrónicos de fechas 15 y 

22 de Febrero y 1 de Marzo de 2016. 

La denunciada no se pronunció sobre este respecto en sus descargos ni 

presentó medio probatorio que pueda contradecir lo esbozado por el 

denunciante; sin embargo de los propios medios probatorios se verifica que 

Limautos, cumplió con responder el reclamo efectuado vía correo electrónico 

por el denunciante con fecha 15 de Marzo de 2016. 

Análisis: 

En efecto, tras la identificación de los hechos, se verifica que la denunciada 

cumple con responder el reclamo recibido el 08 de Febrero, el 15 de marzo; 

habiendo tenido como fecha límite para responder hasta el día 09 de Marzo de 

2016. 

En este caso se observa una respuesta tardía e incompleta, ya que ésta no se 

pronuncia sobre motivo de reclamo del denunciante, por lo que claramente se 

configura una infracción a lo estipulado en el Código de Protección y Defensa 

del Consumidor en su Art. 24; el mismo que literalmente nos dice: 

“Artículo 24.- Servicio de atención de reclamos  

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las 

acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los 

proveedores están obligados a atender los reclamos presentados por 

sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no 



mayor a treinta (30) días calendario. Dicho plazo puede ser extendido 

por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situación 

que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la 

culminación del plazo inicial.  

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una línea de atención 

de reclamos o con algún medio electrónico u otros similares para 

dicha finalidad, debe asegurarse que la atención sea oportuna y que 

no se convierta en un obstáculo al reclamo ante la empresa. 

 24.3 No puede condicionarse la atención de reclamos de 

consumidores o usuarios al pago previo del producto o servicio 

materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o 

de cualquier otro pago.” 

 

En efecto, para considerarse contestado un reclamo no solo es necesario 

entablar una comunicación con el consumidor, sino que se entiende por 

responder que el proveedor del servicio tiene  el deber de pronunciarse sobre 

los puntos señalados como reclamos por el cliente; y tiene que hacerlo dentro 

del plazo legal señalado (30 días calendarios); para ahondar un poco más en el 

tema es necesario recordar lo siguiente, “que ni el código ni el reglamento, 

determinan la forma en que el proveedor debe comunicar su decisión a los 

consumidores o sobre la utilización de la prórroga del plazo de atención, pero 

debe entenderse que el medio de comunicación empleado debe ser uno que 

permita obtener una constancia de recepción de la respuesta y debe ser 

dirigido al domicilio o medios de contacto señalados por el consumidor en la 

hoja de reclamación. La atención de los reclamos de los consumidores no 

implica la obligación de los proveedores de darle una respuesta favorable al 

consumidor, sino que su reclamo deba ser atendido, ya sea mediante una 

aceptación de lo reclamado o de su negación. De la misma manera, la atención 

de los reclamos no puede estar condicionada al pago del producto o servicio 

reclamado ni de otros conceptos” (Northcote, (2011) Pag. X-3) 

  



III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS: 

A. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS 

IDENTIFICADOS: 

 

1.- Infracción al Deber de Idoneidad 

 

Identificación N° 1: Sobre la capota, herramienta y logo de Kia, y 

fuga de agua en el aire acondicionado: 

 

El denunciante señaló en su momento que, al recoger por primera vez 

su auto del taller de la denunciada, evidenció que la capota estaba 

descuadrada, le faltaba una herramienta de una cuantía importante, le 

faltaba una tapa con el logo de Kia y existía una fuga de agua en el aire 

acondicionado. Situación que se configuro a medias, pues de la revisión 

del expediente se verifica que, en primera instancia el denunciante no 

cumplió con presentar medio probatorio alguno que sustente sus 

alegaciones respecto a esta punto; sin embargo, ya en segunda 

instancia, en su escrito de apelación presenta dos correos electrónicos, 

en los mismo que, Limautos, admite: i) que ya se encuentran reparando 

el daño efectuado en la capota, ii) así como que estaban consiguiendo 

ya la tapa de su llanta, con el logo de Kia. 

Pero, sobre los otros dos puntos, i) la perdida de la herramienta de 

cuantía importante, el denunciante afirmó que Limautos cumplió con 

devolvérsela inmediatamente; y ii) la fuga de agua del aire 

acondicionado, lo que se evidenció fue que el Sr. Vasquez reclamaba en 

los correos acerca de una fuga de aceite y no de agua, por lo que esos 

dos puntos fueron desestimados en el proceso materia de análisis. 

 

En cuanto a los dos puntos que si configuraron una vulneración al Art. 

18 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, queda claro que 

el cliente lo que esperaba era que en efecto, al ingresar su vehículo al 

taller, éste cumpliera, en primer instancia, con efectuar una reparación 

completa del mismo tras el siniestro sufrido, y, en segunda instancia 

esperaba que la unidad sea entregada de manera íntegra, y esto 

incluye, la entrega también de la tapa de la llanta con el logo de Kía. 

Hechos que no se presentaron como el consumidor esperaba. 

 

Es por ello que coincido con el análisis que se efectuó en el desarrollo 

del caso materia del presente informe, en tanto y en cuanto a todas 

luces se videncia una vulneración al art. 18 del Código de Protección y 

defensa del consumidor. 

 



Identificación N°2: Sobre el Tapiz 

 

Respecto a este punto, el denunciante afirmó que luego de retirar su 

unidad vehicular del taller de Limautos donde había sido internado para 

su reparación tras haber sufrido un siniestro, éste le fue entregado con 

un papel tapiz que no era de su propiedad.  

 

Para sustentar las afirmaciones señaladas el denunciante adjuntó a su 

escrito, un correo electrónico de fecha 10 de Julio de 2015, donde 

expresaba claramente su incomodidad por que el tapiz con el que había 

sido devuelto su vehículo era otro y no es de su propiedad. 

 

A fin de dar respuesta al correo antes citado, Limautos remitió correo 

electrónico de fecha 13 de Julio de 2015 en el cual coordinaba con el 

denunciante la entrega de su vehículo, sin cuestionar, contradecir o 

mencionar siquiera algo referente a dicho tapiz. 

 

Cabe señalar también que dentro del proceso la denunciada en ningún 

momento presentó medio probatorio alguno que contradijera lo alegado 

por el denunciante, o hiciera constar de algún modo, que Limautos no 

entregó el automóvil con un tapiz que no era de propiedad del 

consumidor.  

 

La comisión, cita la Resolución N° 442-2014/SPC-INDECOPI, en la 

misma que se desarrolla la importancia de las pruebas indiciarias o 

circunstanciales; y, es valiéndose de dicho fundamento, que declara 

fundado el extremo denunciado. 

 

Claramente, tras los hechos señalados por el denunciante, la 

presentación de los medios probatorios,  donde hacía notar que el tapiz 

con el que le entregaron su auto era otro y no el de su propiedad, el 

correo electrónico de respuesta donde no se menciona nada 

concerniente al tapiz sino solo a la entrega de la unidad, y,  la falta de 

pronunciamiento sobre este respecto a cargo de la denunciada, lleva a 

concluir que en efecto, se configuró una vulneración al Art. 18 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor; en tanto y en cuanto, 

el consumidor esperaba recibir su auto reparado con todas las piezas y 

accesorios completos y sobre todo, que estos sean los mismos que éste 

dejó dentro de su unidad al momento de internar su unidad en el taller 

para su reparación, sin embargo en este caso en particular, el cliente, no 

recibió lo que cualquier consumidor esperaría recibir, puesto que fuera 

de las demoras, y las fallas que aun mantendría la unidad, recibió su 

automóvil con el tapiz cambiado por otro que no  era de su propiedad. 

  



Identificación N° 3: Sobre la carrocería los aros y las llantas: 

 

El señor Vásquez, señaló en su denuncia que, al momento de recoger 

su vehículo de Limautos, ya por segunda vez (tras las reparaciones), 

este se percató que el mismo tenía raspones en la carrocería, los aros 

estaban rayados también y, que además, la llanta de repuesto, como las 

otras dos llantas traseras habían sido cambiadas por llantas gastadas; a 

efectos de sustentar sus alegaciones, el Sr. Vásquez, anexó a su 

denuncia como medio probatorio, el correo electrónico de fecha 08 de 

Febrero de 2016, que envió a Limautos, señalando su incomodidad, 

pues el afirmaba haber entregado su auto sin ningún tipo de raspones, ni 

en la carrocería, ni en los aros, y que además había entregado el 

vehículo con llantas que tendrían poco uso. 

 

Sobre éste respecto la denunciada presenta, dentro del proceso, como 

medio probatorio el Recibo de Conformidad, por parte del Cliente, en 

donde claramente se especifica que, se había realizado el pintado de los 

parachoques, tanto delantero como posterior, se había efectuado la 

reparación del aro de la llanta de repuesto; se había reemplazado los  

aros de las demás llantas y dos copas; y que dichas atenciones además 

estaban a completa satisfacción y conformidad del cliente. 

 

En éste caso, pese a la reparación que efectuó Limautos a la unidad 

vehicular del cliente, y qué éste haya finalmente dado su conformidad 

ante tales reparaciones efectuadas y recibidas en su vehículo, no exime 

de responsabilidad al proveedor, y tampoco se puede considerar que en 

realidad no existió vulneración al Deber de Idoneidad, reglado en el Art. 

18 del Código de Protección y Defensa del Consumidor; ya que como lo 

he venido mencionando a lo largo de todo mi informe, la idoneidad se 

configura entre las expectativas del consumidor, es decir lo que este 

espera recibir al comprar o adquirir un servicio y lo que realmente recibe; 

y, en este caso, ningún consumidor esperaría o tendría las expectativas 

que al llevar su auto para la reparación tras un siniestro, éste no solo 

salga con otros daños además de los ya ocasionados y mucho menos 

con las llantas cambiadas por otras desgastadas y usadas. 

 

Respecto a éste punto existió vulneración a los derechos del 

consumidor, pese a que, finalmente la denunciada cumple con reparar el 

auto; que cabe decir, no tendría por qué haber necesitado de esas 

nuevas reparaciones ni nuevos cambios de aros si es que en un primer 

momento el proveedor hubiera actuado con la diligencia necesaria en 

este tipo de actividades; hecho que, pese a haberlo remediado como ya 

mencioné, ocasionó malestar, incertidumbre, y pérdida de tiempo al 



consumidor; sentimientos que ningún cliente espera sentir, al llevar su 

automóvil o contratar los servicios de profesionales. 

 

2.- Sobre la Atención al Reclamo: 

 

El denunciante señalo en su momento, que, Limautos, no cumplió con 

atender su reclamo presentado vía correo electrónico, en el mismo que 

consignaba los desperfectos encontrados en su vehículo, y la demora en 

la entrega del mismo. 

Asimismo con fecha 15, 22 de Febrero y 3 de Marzo de 2016 reiteró el 

reclamo realizado con antelación. 

Ante tales hechos, antes de poder mostrar una posición a favor o en 

contra de tales conductas, es importante recordar lo que nos dice el Art. 

24 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, el mismo que 

citamos: 

 

“Artículo 24.- Servicio de atención de reclamos  

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las 

acciones correspondientes ante las autoridades competentes, los 

proveedores están obligados a atender los reclamos presentados por 

sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no 

mayor a treinta (30) días calendario. Dicho plazo puede ser extendido 

por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situación 

que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la 

culminación del plazo inicial.  

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una línea de atención 

de reclamos o con algún medio electrónico u otros similares para 

dicha finalidad, debe asegurarse que la atención sea oportuna y que 

no se convierta en un obstáculo al reclamo ante la empresa. 

 24.3 No puede condicionarse la atención de reclamos de 

consumidores o usuarios al pago previo del producto o servicio 

materia de dicho reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o 

de cualquier otro pago.” 

 

Es claro en este punto del análisis que, guiándonos por lo normado en el 

inciso 1 del artículo precitado, todo proveedor tiene el deber de 

responder los reclamos presentados por los consumidores; y,  como 

plazo máximo el de 30 días calendarios; pudiendo ser este plazo 

prorrogado por otro igual cuando las condiciones lo ameriten. 

Es el caso  que, Limautos da respuesta al reclamo interpuesto por el Sr. 

Vásquez, mediante correo electrónico de fecha 15 de Marzo de 2016, 

cuando en realidad el plazo máximo que tenía para responder dichos 

reclamos vencía el día 09 de Marzo de 2016. 

 



Siguiendo ese orden de ideas, el denunciado no solo, no cumplió con 

responder el reclamo dentro del plazo concedido normativamente para 

ello; sino que además, en su respuesta no cumplió con pronunciarse 

acerca de los puntos de reclamo que el denunciante consigno; es así 

que se configura una vulneración al Código de Protección al consumidor, 

en cuanto al deber de todo proveedor de responder los reclamos 

efectuados por el cliente. 

 

 

B. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS: 

 

B.1.- Resolución Final N° 2028 – 2016/CC2 

 

Resolución Final, emitida por la Comisión de Protección al Consumidor 

N° 2, con fecha 19 de Diciembre de 2016; en la misma que se resuelve, 

declarar fundada en parte la denuncia interpuesta por el Sr. Cristian 

Vásquez Huamán en contra de Limauto, por infracciones cometidas en 

contra el Código de Protección y Defensa del Consumidor; para lo cual 

resolvió de la siguiente manera: 

 

1. Fundada la denuncia por la  infracción de los artículos 18 y 19 del 

Código de Protección al Consumidor, en tanto el proveedor 

denunciado i) luego de reparar el vehículo del denunciante en 

atención al siniestro que sufrió le entregó su unidad con un tapiz que 

no era de su propiedad, y, ii)al entregar por segunda vez el vehículo 

materia de denuncia, éste presentó rapones en la correcería y los 

aros estaban rayados; y, habían cambiado la llanta de repuesto y las 

dos llantas posteriores por llantas gastadas. 

 

Posición: Respecto a la decisión de la Comisión de Protección al 

Consumidor, en el punto señalado, estoy de acuerdo por los 

siguientes motivos: 

 

a) Sobre el Tapiz: A lo largo del proceso seguido bajo el expediente 

materia de este informe; y, tras los análisis realizados en el 

mismo, se evidencia que si bien el los correos electrónicos 

presentados como medios probatorios por el denunciante, no 

existe aceptación alguna por parte del proveedor del servicios (en 

este caso Limautos) sobre haber entregado al Sr. Vásquez un 

tapiz que no le correspondía, tampoco es que el proveedor lo 

haya negado, ni en los correos electrónicos y mucho menos 

dentro del proceso administrativo llevado a cabo; es por ello que 

la Comisión decide valorar en conjunto los medios probatorios 



presentados y determinar que en efecto hubo vulneración al 

derecho del consumidor. 

 

Por todo lo mencionado líneas arriba, y tras mi análisis personal, 

considero que la sanción impuesta por la comisión es la correcta, 

ya que en efecto tal hecho constituye a todas lunes una 

vulneración al deber de idoneidad enmarcado en el Art. 18 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, ya que las 

expectativas de cualquier consumidor hubiesen diferido con lo 

realmente recibido por el proveedor de servicios, Limautos. 

 

b) Sobre la carrocería, los aros y las llantas: 

 

Respecto a este punto, se evidenció durante el proceso 

administrativo seguido ante la Comisión de Protección al 

Consumidor, que, en efecto existió una vulneración al deber de 

idoneidad normado en el art. 18 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, en tanto que, el Denunciante demostró 

que tras recibir su automóvil (después de las reparaciones 

efectuadas por Limautos), este se encontraba con la carrocería 

rayada, los aros rayados y las llantas habían sido cambiadas por 

otras desgastadas, ya que las llantas con las que había ingresado 

su vehículo no tenían tal desgaste. 

 

En cuanto a Limautos, éste corroboró lo alegado por el 

denunciante al presentar como medio probatorio el recibo de 

conformidad, donde el denunciante aceptaba las reparaciones 

hechas y, no tenía más observaciones tras la reparación de los 

daños mencionados, es decir que le entregaron un vehículo 

pintado, con los aros reparados y las llantas cambiadas.  

 

Entonces, si bien es cierto que Limautos reparó los daños 

ocasionados dentro de su taller al automóvil del denunciante, es 

no menos cierto, que cualquier consumidor, que ingrese su 

vehículo para su reparación al taller de su casa motriz, nunca 

imaginará que saldrá con problemas adicionales al que tenía 

inicialmente. 

 

Por los motivos señalados, es que estoy de acuerdo con la 

decisión de la Comisión de Protección y Defensa del Consumidor, 

en tanto  Limautos no solo, no cumplió con las expectativas que 

cualquier consumidor podría tener acerca del servicio, sino que 

encima de ello, resultó dañando aún más el vehículo de su 



cliente; ésta, por más que la denunciada haya reparado el daño 

causado, representa una vulneración al deber de Idoneidad. 

 

2. Declarar Infundada la denuncia por presunta infracción a los Arts. 18 

y 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor en los 

extremos que el proveedor denunciado: 

 

i) Luego de reparar la referida unidad del denunciante en atención al 

siniestro que sufrió: 

 No habría entregado la unidad con una herramienta de cuantía 

importante. 

 Este habría presentado en dos oportunidades una fuga de agua 

en el aire acondicionado, lo que no habría sido reparado en 

aplicación a la garantía. 

ii) Al momento de entregar su vehículo al denunciante por segunda vez, 

a dicha unidad le habría faltado la tapa del logo KIA. 

 

Posición: Respecto a esta decisión de la Comisión de Protección al 

Consumidor, me encuentro de acuerdo, por los siguientes 

fundamentos: 

 

c) Sobre la capota, herramienta, logo de Kia y fuga de agua en 

el aire acondicionado. 

 

La comisión de Protección y Defensa del Consumidor declara 

infundado este extremo de la denuncia puesto que el denunciado 

no presentó los medios probatorios que acreditaran que en efecto 

la denunciada hubiese entregado su vehículo con la Capota 

descuadrada, sin la herramienta de importante valor, el faltante de 

la tapa con el logo de Kia y con las filtraciones de agua a raíz de 

un problema con el aire acondicionado. 

 

Es en este extremo, que la Comisión no puede amparar una 

denuncia con el solo señalamiento del consumidor al proveedor, 

sin mediar ningún elemento probatorio o un conjunto de 

elementos de prueba que sean valorados en conjunto y que 

gracias a esa valoración se llegue a estimar la comisión de una 

vulneración a los derechos del consumidor. 

En este caso, el Sr. Vásquez, no presentó, ninguna orden de 

servicio, informe técnico, o un correo electrónico que en efecto 

sustentara literalmente hablando los daños alegados en su escrito 

de denuncia. 

 



Es por estos motivos, que, debiendo probar sus alegaciones no 

logró hacerlo, es que estoy de acuerdo con la decisión de la 

Comisión de Protección al Consumidor, al respecto de declarar 

infundado este extremo de la denuncia. 

 

3. Declarar fundada la denuncia interpuesta por el denunciante por 

infracción al art. 24 de Código de Protección y defensa del 

Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no cumplió con 

resolver el reclamo impuesto por el denunciante. 

 

Posición: En éste respecto, me encuentro de acuerdo con la 

posición de la Comisión de Protección al Consumidor en cuanto a 

que declararon fundada la denuncia interpuesta por el Sr. Vásquez, 

sobre éste extremo; por los siguientes Motivos: 

 

d) Sobre la atención al reclamo: 

 

La Comisión de Protección y Defensa del Consumidor, declara 

fundada la denuncia en este extremo ya que tras el análisis 

efectuado en la resolución materia de análisis  en éste informe, se 

evidencia que el denunciante, presentó un reclamo con fecha 08 

de Febrero de 2016, y fue respondido con fecha 15 Marzo de 

2016 y sin pronunciarse acerca de los hechos cuestionados en el 

reclamo. 

 

En efecto, tras la revisión de los documentos y, los medios 

probatorios se evidencia de manera clara que el Sr. Vásquez, 

envía correo electrónico el 8 de Febrero y al no encontrar 

respuesta alguna vuelve a enviar tres correos más de fechas 15 y 

22 de Febrero y 3 de Marzo, no encontrando respuesta a sus 

inquietudes hasta el día 15 de Marzo de 2016, fecha que excedía 

los 30 días calendario que tienen los proveedores como plazo 

para responder las comunicaciones de los clientes. 

 

Siguiendo esa línea de pensamiento, Limautos, no solo 

sobrepaso el límite máximo de plazo para responder el reclamo 

del denunciante, sino que al hacerlo, no se pronunció acerca de 

todos los hecho que el denunciante alegaba, dándose entonces 

por probado que la denunciada no ha cumplido con dar respuesta 

al reclamo presentado por el consumidor. 

 

Es por los motivos señalados en líneas precedentes que me 

encuentro de acuerdo con lo resuelto por la Comisión, ya que 



Limautos vulneró lo consignado en el Art. 24 del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. 

 

4. Denegar las medidas correctivas e imponer una Multa  Limautos 

ascendiente a 2UIT. 

 

Posición: Respecto a lo resuelto por la Comisión de Protección al 

Consumidor, me encuentro parcialmente de acuerdo, por los 

siguientes motivos que paso a exponer: 

 

e) Respecto a la denegatoria de medidas correctivas: 

 

En este respecto el Sr. Vásquez solicito como medidas 

correctivas las siguientes: 

 

i) Se Sancione a Limautos 

ii) Se ordene a Limautos: 

 La devolución de las tres llantas que habían sido 

sustraídas 

 Realice el planchado y pintado del vehículo materia de 

denuncia 

 Realice el pago de la suma US$5127.00 

iii) Se deje sin efecto la devolución del auto que se le entregó 

en comodato hasta la entrega de su vehículo en buen estado. 

Ante tales hechos la Comisión indicó:  

Que, no procedida considerar a la sanción como una medida 

correctiva puesto que la sanción era una potestad de la 

administración ante la verificación de una infracción, con lo cual 

estoy totalmente de acuerdo; y, al respeto me permito mencionar 

lo siguiente, “la doctrina es unánime en manifestar que la medida 

correctiva no posee una naturaleza sancionadora, dado que le es 

ajena la finalidad aflictiva. Sin embargo, en la práctica la 

delimitación de ambas figuras jurídicas puede ser confusa, ya que 

en muchas ocasiones un mismo acto de gravamen, como por 

ejemplo el comiso de bienes, la clausura de instalaciones o 

establecimientos, suspensión de actividades, pueden ser 

aplicadas sobre un administrado como sanción, como medidas 

correctivas, como medida provisional o como medida de 

seguridad, según sea el contexto y la finalidad perseguida. Razón 

por la cual, creemos que es necesario que establecer un criterio 

para su distinción.”(Noblejas, 2011, Pag. 113). 



Que, No procede ordenar a Limautos que cumpla i) con la 

devolución de las llantas que habían sido reemplazadas; puesto 

que en el mismo proceso se verificó que el proveedor ya cumplió 

con reemplazarlas, ii) con la pintura y el planchado del vehículo; 

puesto que se demostró que, en efecto el proveedor ya había 

cumplido con tales requerimientos, iii) con realizar el pago por la 

suma de US$ 5127.00; puesto que las medidas correctivas no 

tienen carácter indemnizatorio. 

Los hechos y fundamentos señalados líneas arriba, coinciden 

con mi línea de pensamiento, puesto que, en primer lugar del 

Recibo de Conformidad presentado como medio probatorio por 

Limautos, se desprende que éste cumplió con realizar el 

reemplazo y el cambio de las llanta y que, es el mismo 

denunciante quien firma en señal de conformidad; y en segundo 

lugar porque el Propio Código de Protección y Defensa del 

Consumidor en su Art. 115.7 nos dice que las medidas 

correctivas no tienen carácter indemnizatorio. 

Que, Se deje sin efecto la devolución del vehículo en comodato 

mientras Limautos entregue la unidad el cliente en buen estado; 

no corresponde puesto que dicho vehículo ya fue entregado al 

Sr. Vásquez. Decisión con la que coincido plenamente en tanto 

que del Recibo de Conformidad presentado por la denunciada, 

se verifica que el Sr. Vásquez recibió a completa conformidad su 

vehículo, el mismo que se encontraba según a las 

características que el mismo solicito. 

f) Respecto a la imposición de la Multa de 2 UIT: 

 

La comisión resuelve multar a Limautos con la suma de 2UIT, por 

las infracciones al Código de Protección y Defensa del 

Consumidor; multa con la que no me encuentro de acuerdo por el 

siguiente motivo: 

 

La comisión al momento de proceder a imponer una sanción debe 

tomar ciertos elementos en cuenta, tales como: i) el beneficio 

ilícito obtenido, ii) la probabilidad de detención de la infracción iii) 

daño al consumidor y iv) daño al mercado. 

Pero también debe considerarse el principio de razonabilidad, el 

mismo que da a entender que las sanciones deben generar un 

incentivo para que estas acciones se corrijan. 

Es en ese sentido que hablando de bienes de costo alto como son 

los automóviles, podemos ver la suma de 2 UITs no es 

razonablemente una suma que pueda persuadir al proveedor a 



mejorar en su sistema de atención de reclamos o un incentivo 

para que éste pueda contratar personal idóneo que deje de 

cometer errores como confundirse de tapiz o colocar llantas que 

no corresponden al vehículo que están reparando. 

  

Además de lo ya mencionado se debe tomar en consideración 

algo que la Comisión no analizó en ninguno de sus considerandos 

que es el daño al mercado; consideremos en ese sentido que al 

Limautos tener un tan pésimo servicio al cliente, está llevando a 

considerar a los consumidores de la marca a pensar que no vale 

la pena comprar un auto de la casa matriz ya que finalmente 

generará igual o mayor problema que comprar un auto de 

segunda mano. 

  

A manera de sustentar mis fundamentos, me permito recordar lo 

siguiente, “la multa, como sanción administrativa persigue una 

finalidad pública por parte del Estado que es desincentivar 

conductas ilícitas, razón por la cual no admite como motivación 

posible un afán retributivo a favor del particular denunciante. En 

tal sentido, es la propia administración pública la encargada de 

establecer la procedencia y naturaleza de la sanción a imponer, 

así como la cuantía de ser el caso, de modo tal que cumpla con 

los fines públicos antes citados. Asimismo, la discrecionalidad de 

la autoridad administrativa se encuentra sujeta a los límites 

mínimo y máximos que establece la ley y debe procurar que el 

monto del mismo sea razonable, tomando en consideración la 

gravedad de la falta, el daño resultante de la infracción los 

beneficios obtenidos por el proveedor la conducta del infractor a lo 

largo del procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en 

el mercado y otros criterios que considere adoptar.” (Vilela, 2007, 

Pag. 233). 

 

Es por esos motivos que no estoy de acuerdo con que la multa 

impuesta por la Comisión sea solo de 2 UIT. 

          B.2  RESOLUCIÓN FINAL N° 2143-2017/SPC-INDECOPI 

Con fecha 04 de Julio de 2017 la Sala Especializada en Protección al          

Consumidor, mediante Resolución N° 2143-2017/SPCC- Indecopi, en la misma 

que se Revoca la Resolución Final N° 2028-2016/CC2, que resuelve: 

1. Revocar la resolución 2028-2016/CC2, que declaró infundada la 

denuncia interpuesta contra Limautos Automotriz del Perú S.A.C, por 

infracción a los Art. 18 y 19 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor y, reformándola, se declara fundada, al haber acreditado 



que le entregó su vehículo al denunciante con: 1) La capota 

descuadrada; y, ii) sin la tapa del logo de Kia en una llanta. 

 

Posición: Respecto a esta decisión de la sala, me encuentro de 

acuerdo con lo dispuesto, ya que, mediante escrito de fecha 04 de Enero 

de 2017 el Sr. Vásquez, presenta recurso de apelación donde afirma 

que en los correos presentados en su denuncia se puede verificar que la 

denunciada estaba en busca de la tapa con el logo de Kia; pero además 

presenta también nuevos medios probatorios donde hace constar 

claramente que Limautos en efecto se encontraba reparando la Capota 

dañada y que además, reconocía que estaban tratando de conseguir la 

tapa de la llanta del auto con el logo de Kia. 

 

Además de los correos entregados por la parte denunciante, se deja 

constancia también que la denunciada no presentó ningún tipo de 

pronunciamiento al respecto; es así que no contradice lo afirmado por el 

Sr. Vásquez. 

 

Estos son los motivos por los cuales concuerdo con la resolución de la 

Sala Especializada en Protección al Consumidor; ya que al evidenciarse 

que Limautos daño la capota y perdió la tapa de la llanta con el Logo de 

Kía, se demuestra que no cumplió con el deber de cuidado como 

proveedor y con el deber de idoneidad tampoco. 

 

2. Asimismo confirma la resolución venida en grado en el extremo que 

declaró infundada la denuncia interpuesta contra Limautos Automotriz 

del Perú SAC, en el extremo que no se ha acreditado que el vehículo del 

denunciante haya presentado una fuga en el aire acondicionado, el cual 

un fue reparado en la aplicación de la garantía. 

 

Posición: Respecto a este extremo de la denuncia, concuerdo con la 

Sala de Protección al consumidor, pues si bien es cierto que el Sr. 

Vásquez presentó nuevos medios probatorios en su escrito de apelación 

en tales medio probatorios (correos electrónicos), en ellos, no se habló 

en ningún momento acerca de las fallas que tenía el auto en cuanto a la 

avería del aire acondicionado y el consecuente goteo de agua; sino al 

contrario, se hacía alusión a un falla que ocasionada el goteo de aceite, 

y donde se evidenciaba la preocupación del consumidor por el deterioro 

del motor; sin embargo no consigno tampoco algún correo o medio 

probatorio donde Limautos, tomara como suya la responsabilidad de 

dicha avería. 

3. Sancionar a Limautos Automotriz del Perú S.A.C con una multa total de 

2 UIT, por infracción de los Arts. 18 y 19 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor 



 

Posición: Estoy de acuerdo con la sanción impuesta por la Sala  

Especializada en Protección del Consumidor, en tanto y en cuanto ésta 

vez sí me parece que tomatón en cuenta el principio de razonabilidad al 

momento de imponer dicha sanción; y no como lo señale antes en la 

referida resolución emitida por la Comisión de Protección al Consumidor. 

 

4. Ordenar a Limautos Automotriz del Perú S.A.C, como medida correctiva, 

que si a la fecha, los defectos verificados en el presente procedimiento 

(capota descuadrara y falta de la tapa del logo de Kia en una llanta) no 

han sido reparados, en el plazo de 5 días hábiles de notificada la 

resolución, cumpla con reparar los mismos. 

 

Posición: Me encuentro de acuerdo con la resolución de la Sala 

Especializada en Protección al consumidor, puesto que, al presentar el 

Sr. Vásquez, nuevos medios probatorios, que comprobaban en efecto 

que su capota estaba descuadrada y que le faltaba la tapa con el logo 

de Kia de su llanta; y, al no presentar ni el denunciante ni la denunciada 

ningún medio probatorio que demuestre que estos errores habían sido 

ya subsanados, corresponde a la Sala dictar dichas medidas. 

 

  



CONCLUSIONES: 

 Me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la comisión de Protección y 

Defensa del Consumidor, respecto a la vulneración al deber de 

idoneidad incurrido por Limautos al haber, cambiado el tapiz del auto del 

Sr. Vásquez por uno que no era de su propiedad, por haber ocasionado 

las rayaduras sobre la carrocería y los aros y por haber intercambiado 

llantas con poco uso por llantas desgastadas, mientras el auto del Sr. 

Vásquez se encontraba en su poder; ello en tanto y en cuanto, como lo 

mencionamos antes el consumidor (y no solo el denunciante sino 

cualquier otro) hubiera esperado que el taller de Limautos cumpliera con 

efectuar de manera íntegra la reparación de su unidad, sin que hayan 

perdidas, demoras, confusiones y hasta daños a su vehículo, sin 

embargo en éste caso lejos de que el consumidor sintiera que deja su 

auto en un lugar seguro, por todo lo sucedido, es de esperar que el 

denunciante haya sentido total inseguridad al momento de llevar por 

segunda vez el auto puesto que desde la primera ya existieron éste tipo 

de errores. 

 

 Me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la Comisión de Protección 

y defensa del consumidor en cuanto a lo resuelto en lo referido a la falta 

de respuesta al reclamo presentado por el denunciante, en tanto y en 

cuanto, Limautos no cumplió con responder el reclamo presentado 

dentro del plazo establecido (30 días) por ley, ya que como plazo 

máximo debió responder el 9 de marzo y lo hizo el 15 de marzo, y aun 

habiéndolo hecho, no se pronunció acerca de los puntos señalados por 

el consumidor, atentando así contra el art. 24 del Código de Protección 

al Consumidor. 

 

 Me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la comisión respecto a las 

medidas correctivas solicitadas por el denunciante, en tanto: i) una 

sanción es potestad de la autoridad administrativa y no una medida 

correctiva, ii) las reparaciones solicitadas por el denunciante ya habían 

sido efectuadas por el proveedor y a entera satisfacción del Sr. Vásquez, 

iii) la suma solicitada no es una medida correctiva, en tanto las medidas 

correctivas no tienen carácter indemnizatorio, iv) no es necesario dejar 

sin efecto la devolución del auto entregado en comodato, en tanto este 

bien fue entregado para que el denunciante lo use mientras su auto se 

encontraba en reparaciones. Siendo que, ahora su auto se encuentra 

completamente reparado ya no corresponde que siga teniendo el auto 

de reemplazo en su poder. 

 

 No estoy de acuerdo con lo resuelto por la comisión respecto a la 

sanción impuesta (2UIT) a la empresa denunciada, ya que según el 



principio de razonabilidad lo que se busca propiciar con la imposición de 

una sanción, es generar incentivos que corrijan las acciones contrarias 

al ordenamiento de protección al consumidor. 

 

 Estoy de acuerdo con lo resuelto por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor, en el extremo que revocó la resolución 

emitida por la Comisión y reformándola declara fundada el extremo 

referido a la capota descuadrara, la falta de la tapa con el logo de Kia; 

ello en función a que el denunciante presentó nuevos medios 

probatorios que evidenciaron que el proveedor se encontraba reparando 

la capota y consiguiendo la tapa de logo de Kia; hechos que no solo 

atentan contra el art. 18 del Código de Protección y Defensa del 

Consumidos sino también contra el Art. 23 del mismo cuerpo normativo. 

 

 Estoy de acuerdo con lo resuelto por la Sala Especializada en 

Protección al consumidor en el efecto que confirmó la resolución emitida 

por la comisión en el extremo que confirmó declarar infundada la 

denuncia respecto al goteo de agua por falla en el aire acondicionado, 

en tanto el denunciante no cumplió con acreditar la falla, pues no 

presentó medios probatorios que sustentaran lo alegado. 

 

 Estoy de acuerdo con lo resuelto por la Sala Especializada de 

Protección al Consumidor, en el extremo que ordenó como medidas 

correctivas la reparación de la capota y la entrega de la tapa con el logo 

de Kia, ello en función a que ninguna de las partes presentó documento 

probatorio que indique que dichas reparaciones ya se habían efectuado 

y que estaban a conformidad del consumidor. 

 

 Estoy de acuerdo con lo resuelto por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor en el extremo resulto acerca de la imposición 

de la multa (2UIT) a Limautos, en tanto evalúan y tienen en 

consideración no solo el daño resultante o la probabilidad de detención, 

sino también el daño ocasionado al mercado. 
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ANEXOS: 

 

 Anexo 1: Denuncia con sus respectivos medios probatorios 

 Anexo 2: Descargos con sus respectivos medio probatorios 

 Anexo 3: Acta de audiencia de conciliación (no acuerdo) 

 Anexo 4: Resolución N° 2028-2016/CC2 

 Anexo 5: Recurso de Apelación presentada por el denunciante 

 Anexo 6: Resolución N° 2143-2017/SPC-INDECOPI  
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