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El presente informe juridico corresponde a la materia de proteccion al consumidor.
La denuncia fue interpuesta por la sefiora J.V.A.G.A contra la empresa Entel Per( S.A
ante la Comision de Proteccion al Consumidor del INDECOPI por presuntas infracciones
al Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. La denunciante sefala que, al
acercarse a adquirir un equipo y un plan en calidad de portabilidad, con la titular, la
representante legal de Vitrales Vidrieria S.A.C lugar donde trabaja, le hicieron firmar a la
titular de la linea varios contratos sin entregarle copia de éstos. Al solicitar informacion le
sefialaron a la denunciante que ella habia falsificado la firma de la titular; por ello, solicitd
el libro de reclamaciones donde no recibi6 respuesta del reclamo presentado dentro del
plazo asignado. El expediente analizado contiene materias juridicas relevantes como
concepto de consumidor, idoneidad en la prestacion de los servicios, el libro de
reclamaciones, falta de respuesta al reclamo, entre otros; por lo cual se llevé a cabo la
revision de normas, doctrina y jurisprudencia en materia de Derecho del Consumidor y
Derecho Administrativo. La Comision de Proteccion al Consumidor resolvio declarando
fundada en parte, desestimando la atribucion de la falsificacion, la falta de respuesta al
reclamo y sancionando con 2 UIT por la infraccion al articulo 18° y 19° del Cdédigo
mencionado, respecto a las llamadas en un horario inadecuado, asi como 2.5 UIT al
acreditarse respecto al Libro de Reclamaciones de Entel. La Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor resolvio el recurso de apelacién interpuesto por la
denunciante, revocando en parte la resolucion emitida por la Comision de Proteccion al
Consumidor que declard infundada la atribucion de la falsificacion, reformandola la
declaro fundada; por lo que sanciona a Entel Peri S.A con una amonestacion por la

atribucién a la sefiora J.V.A.G.A la falsificacién de una firma.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO.

DENUNCIA

Mediante el escrito de fecha 20 de abril del 2016, la sefiora J. V. A. G. de A. interpuso una

denuncia contra ENTEL PERU S.A (en adelante Entel) ante el Instituto Nacional de Defensa de

la Competencia y de la Propiedad Intelectual (en adelante, INDECOPI), por presuntas infracciones

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

los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

El dia 25 de febrero del 2016, al promediar las 11 de la mafana, la sefiora J. V. A. G.
de A, en compafiia de la representante legal de la empresa en la cual labora VITRALES
VIDRIERIA S.A.C, la Srta. Pulache, se acerco a las instalaciones de Entel, la cual se
encuentra ubicada en el establecimiento comercial de Open Plaza Piura a fin de solicitar
una portabilidad de una linea telefénica para uso personal y laboral. Pese a que no
hubieron clientes, culminaron con el procedimiento a las 6:00 pm luego que la Srta.
Pulache firmara los documentos necesarios como representante, por lo que le
entregaron un nuevo equipo con plan 149 con un costo de S/145 soles el cual incluye
Ilamadas ilimitadas a cualquier destino, 03 gigas de internet y mensajes de texto
ilimitado mediante el contrato N° 80059324 y anexo de portabilidad N° 50 y un equipo
Huawei P8 por lo que se pagd el monto de S/9.00 debido a que se encontraba en

promocion en ese momento.



Después de 2 dias, se comunicaron al nimero de teléfono en portabilidad, la ejecutiva
de ventas de Entel la cual se encargd de la portabilidad sefialando que al contrato le
faltaba una huella digital indicando que de no cumplirse con lo solicitado se debera dar
de baja a la linea; sin embargo, la representante, la Srta. Pulache, no se encontraba en
Piura por haber tomado sus vacaciones. Pese a ello se coordiné una visita para los dias
posteriores. Habiendo sefialado ello, insistieron con las llamadas reiteradas solicitando
lo mismo.

El dia 03 de marzo del 2016, la sefiorita ejecutiva antes mencionada se acerco a la
oficinade lasefioraJ. V. A. G. de A. indicando que se debia de firmar un nuevo contrato
ya que no contaban con el contrato original debido a que éste habia sido enviado a
Lima. Ese dia hizo firmar a la representante 2 contratos sefialando “por si acaso”; sin
embargo, no le dejé copia de los contratos nuevos ni el anterior antes firmado. De igual
manera sefialé que al primer contrato no le faltaba huella, sino que habia sido firmado
por la sefiora J. V. A. G. de A. y no la representante. Para lo cual la sefiora J. V. A. G.
de A. sefialo como falso.

Ese mismo dia, 03 de marzo del 2016 a las 10:03 pm, se comunicd por llamada
telefonica el supervisor de la ejecutiva de ventas de Entel sefialando que nuevamente
se habian equivocado al no consignar huella y firma en los contratos, para lo cual, la
representante se debia acercar a oficinas de Entel o la ejecutiva de ventas se acercaria
nuevamente a su oficina. Para lo cual, la sefioraJ. V. A. G. de A. considerd una molestia
y una falta de respeto llamar a un usuario a su linea telefénica a esas horas de la noche

sobre todo por una mala capacitacion de su personal.



El 07 de marzo del 2016 continud recibiendo llamadas molestas e incomodas
solicitando la firma y huella. Una vez que la representante regreso de su viaje, el dia 11
de marzo se acercaron a las oficinas de Entel para solicitar informacion de los contratos
firmados que no fueron devueltos, por lo cual, la representante solicitd hablar con la
persona a cargo de la tienda presentandose la Srta. Pefiaherrera.

La supervisora de la tienda sefiald que los contratos no eran validos debido a que la
firma de la representante habia sido falsificada por la sefiora J. V. A. G. de A, la cual
se sintio ofendida ya que los contratos fueron firmados en sus instalaciones frente a sus
trabajadores. Frente a ello, la sefiora J. V. A. G. de A. solicitd las disculpas del caso y
el retiro de sus palabras; sin embargo, ella sefialo que eso fue lo que le indicaron y pidié
disculpas de una forma burlona segun lo comentado por la sefiora J. V. A. G. de A.
Por lo cual, en ese mismo momento, la sefiora J. V. A. G. de A. solicité el libro de
reclamaciones. Al llenar sus descargos, la encargada de la tienda sefialo que pidié las
disculpas y que las firmas de los contratos estaban ilegibles y que por eso fueron
rechazados.

Eldia 12 de abril del 2016 la sefiora J. V. A. G. de A. se acerco a la oficina de Atencion
al ciudadano de INDECOPI debido a que no habia recibido respuesta a su reclamo al
haber transcurrido 30 dias de haber interpuesto el reclamo. Por lo cual, presentd el
reclamo ante INDECOPI para llegar a una conciliacion entre las partes y sobre todo, lo
que esperaba la sefiora J. V. A. G. de A. era recibir las disculpas por la ofensas e

incomodidades.



Con fecha 18 de abril, en respuesta a la carta N° 0264-2016/INDECOPI-MAC-PIURA
la cual citaba a las partes para una conciliacion, se acerco la sefiora J. V. A. G. de A.
para asistir a la audiencia; sin embargo, Entel no se presento.

En base a todo lo mencionado solicitaron: (i) Respuesta al reclamo interpuesto; (ii)
Inspeccionar el libro de reclamaciones debido a que no contaba con los requisitos
establecidos; (iii) que Entel tome las medidas necesarias para verificar que el personal
se encuentre capacitado; (iv) reparacién econdmica por dafios y molestias por el monto
ascendente de a S/2,000, sin perjuicio de los honorarios del estudio juridico si fuera
necesario; (v) las disculpas personales por la calumnia hacia la sefiora J. V. A. G. de
A.;y, (vi) una compensacion por el perjuicio ocasionado de 10 afios se servicio de
telefonia gratuito con todos los beneficios anuales que corresponden a una linea de
gama alta y con un plan equivalente al actual contratado o el pago de los diez afios en
soles. Asimismo, si lo desea, poder rescindir el contrato en el momento que se considere

sin multa o penalidad con el equipo y sin bloqueo alguno.

Fundamentos de derecho:

Ley N°29571 — Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Medios Probatorios:

Copia del DNI de la denunciante la sefiora J. V. A. G. de A.
Copia de reclamo N° 2 del libro de reclamaciones de Entel — Agencia de Open Plaza
Piura — TPF Piura

Copia de recibo de pago de equipo



- Copia del primer contrato firmado para demostrar que la firma que se encuentra ahi es
la misma que consta en el DNI de la Srta. Pulache.

- Copia DNI de la. Srta. Pulache en su calidad de representante legal.

- Declaracion jurada de Testigo Srta. Pulache.

- Copia de historial de llamadas donde se acredita el dia y hora de la Ilamada nocturna.
Asi como la posterior llamada para solicitar nuevamente la firma.

- Copia del Reclamo presentado ante el servicio de atencion al ciudadano de INDECOPI

- Copia de acta de inasistencia a audiencia de conciliacion emitida por SAC MAC

PIURA.

RESOLUCION ADMISORIA

Con resolucion N° 1 del 08 de julio de 2016, la Comision de la Oficina Regional del
INDECOPI de Piura admitié a tramite la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A., en

tanto la denunciada:

Entel Peru S.A habria atribuido a la sefiora J. V. A. G. de A. la falsificacion de una firma,
generando malestar a la consumidora, lo cual podria configurar una afectacion a las expectativas
de la denunciante, quien no habria encontrado una correspondencia entre lo que esperaban recibir
de parte del proveedor denunciado y lo que realmente recibi6. Por consiguiente, corresponde
calificar el hecho materia de denuncia como posible incumplimiento a los articulos 18° y 19° del

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

El hecho que Entel S.A realizado llamadas telefonicas en un horario inadecuado

ocasionando incomodidad en la consumidora, lo cual podria constituir una afectacion a las



10

expectativas de la denunciante, quien no habria encontrado una correspondencia entre lo que
esperaban recibir de parte del proveedor denunciado y lo que realmente recibi6. Por consiguiente,
corresponde calificar el hecho materia de denuncia como un posible incumplimiento al articulo

18°y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

El hecho que Entel Peri S.A no habria cumplido con atender y brindar respuesta
integramente al reclamo formulado por la sefiora J. V. A. G. de A. a través de la Hoja de
Reclamacion N° 02 del 11 de marzo de 2016, podria constituir un posible incumplimiento a lo

establecido en el articulo 24° numeral 1 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Habria implementado el Libro de Reclamaciones sin contar con los requisitos minimos
establecidos en el articulo 9° y el Anexo 1l del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento
del Libro de Reclamaciones, tales como: razon social del proveedor, nimero de Registro Unico de
Contribuyentes y direccion del establecimiento comercial; lo cual constituye un posible
Incumplimiento a lo establecido en el articulo 150° del Cddigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.

Para lo cual, se corrié traslado de la denuncia a ENTEL PERU S.A, a efectos de que
presente, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contados desde la notificacion de la referida
resolucion, sus descargos. Asimismo, se le solicito a ENTEL PERU S.A la presentacion de: (i)
presentar copia de los tres contratos firmados por la representante legal de Vitrales Vidrieria S.A.C;
la sefiorita Pulache; (ii) Sefalar si el titular de la linea correspondiente al nimero XXXXXXXX
es trabajador de Entel; (iii) Las grabaciones de las camaras de video de los dias 25 de febrero de

2016 y 11 de marzo del 2016. De igual manera se le solicita a la sefiora J. V. A. G. de A., dentro
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de los mismos términos, cumplir con presentar el registro de las llamadas del numero

XXXXXXXXX de los dias 03 de marzo y 07 de marzo de 2016.

DESCARGOS

Mediante escrito de fecha 9 de agosto del 2016, ENTEL PERU S.A presenté sus descargos,

sefialando los siguientes fundamentos:

Fundamento de hecho:

La denunciante suscribio solo un segundo contrato, el contrato N° 80059325, debido a
que el primer contrato, el contrato N° 80059324, no contenia la huella digital, la cual
es requisito regulatorio para la validez del contrato de servicios de telecomunicaciones.
Asimismo, la denunciante colocd su huella digital en el Anexo 50- Solicitud de
Portabilidad, por lo cual se rectificé el nimero de orden de ese documento, en la cual
estaba consignado como N° 80059324 por el N° 80059325.

Confirman que el N° XXXXXXXX es de un Ex trabajador de la Empresa
MANPOWER, el cual Gnicamente llamo a la denunciante para informarle sobre el
estado de su queja, y que, debido a eso se estuvo en constante comunicacion con la
denunciante a fin de regularizar la colocacion de la huella digital en el contrato y anexo
50.

Que INDECOPI se encuentra en una equivocacién al querer sancionar a Entel por
“vulnerar” el deber de idoneidad sustentando que las comunicaciones efectuadas se
dieron a fin de regularizar los requisitos establecidos en los contratos de

telecomunicaciones.
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Que, pese a que INDECORPI solicita presentar las grabaciones de las camaras de video
de los dias 25 de febrero del 2016 y 11 de marzo de 2016, sefialan que éste no se podré
realzar debido a que no cuentan con las grabaciones de esas fechas, por lo cual se
apegan al Principio de Presuncion de Veracidad.

Respecto a las sanciones sefialadas por INDECOPI, las considera de arbitrarias e
ilegales.

Respecto a lo sefialado por la denuncia que “Entel no cumplié con dar respuesta formal
a su reclamo No.2 en el Libro de Reclamaciones” aclaran que la denunciante no
interpuso un reclamo propiamente dicho, lo que interpuso fue una queja. De esa manera
no existe obligacion por parte de Entel de responder las quejas realizadas en el Libro
de Reclamaciones.

Sefiala que se debe archivar el procedimiento sustentando que la denunciante no ha

presentado ningln medio probatorio que acredite las infracciones sefialadas.

Fundamento de derecho:

Ley 29571 — Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Texto Unico Ordenado de la Ley 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo
General.

Caodigo Civil

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM — Decreto Supremo que aprueba el Reglamento
del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
Lineamientos 2006 de la Comision de Proteccién al Consumidor, aprobados mediante

la Resolucion No. 001-2006-LIN-CPC/INDECOPI.
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RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA

Con Resolucién N° 690-2016/INDECOPI-PIU de fecha 31 de agosto del 2016, la Comision

de la Oficina Regional del INDECOPI de Piura emiti6 el siguiente pronunciamiento:

- Declar6 CONFIDENCIAL el registro de llamadas telefonicas del dia 15 de marzo del
2016 al 30 de abril del 2016 presentada por la sefiora J. V. A. G. de A., y que dicha
informacidn es pertinente para la resolucion de la materia controvertida y en caso se
pusiera en conocimiento de terceros se podria ocasionar un posible dafio al
administrado.

- Declar6 CONFIDENCIAL la informacion contenida en la copia de la Declaracion
Anual de Impuesto a la Renta presentado por Entel Per S.A. ya que dicha informacion
es pertinente ara la resolucion de la materia controvertida y en caso se pusiera en
conocimiento de terceros, podria ocasionar un posible dafio al administrado.

- Declar6 INFUNDADA en parte la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A.
contra Entel Pera S.A. por la presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no ha quedado acreditado que Entel
habria atribuido a la sefiora J. V. A. G. de A. la falsificacion de una firma.

- Declar6 FUNDADA en parte la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A.
contra Entel Perd S.A por la infraccion a los articulos 18° y 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el personal de Entel realiz6 llamadas
telefonicas en un horario inadecuado ocasionando incomodidad en la consumidora.

- Declar6 INFUNDADA en parte la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A.

en contra de Entel Peru S.A por la presunta infraccién al articulo 24° del Cddigo de
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Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto Entel no tenia la obligacion de
responder la queja interpuesta por la sefiora Aponte a través de la Hoja de Reclamacion
N° 02 del 11 de marzo del 2016.

Declar6 FUNDADA en parte la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A. en
contra de Entel Pert S.A por la infraccion al articulo 150° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto Entel Perd S.A implementé el Libro de
Reclamaciones sin contar con los requisitos minimos establecidos en el articulo 5° del
Decreto Supremo N° 011-201-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones, tales
como: Razdn social del proveedor, nimero de Registro unico de Contribuyentes y
direccion del establecimiento comercial.

Ordend a Entel Peru S.A, como medida correctiva de oficio el cese inmediato de las
Ilamadas telefonicas al nimero de la sefiora J. V. A. G. de A. en un horario inadecuado.
Sancioné a Entel Perd S.A con una multa ascendente a dos (2) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT), por incumplimiento a lo establecido en los articulos 18° y 19° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Sanciond a Entel Perd S.A con una multa ascendente a dos punto cinco (2.5) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por incumplimiento a lo establecido en el articulo 150°
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Ordeno a Entel Peru S.A cumpla con pagar a la sefiora J. V. A. G. de A. las costas y
costos del procedimiento.

Dispuso la inscripcion de Entel Per( S.A en el Registro de Infracciones y Sanciones

del INDECORPI.
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RECURSO DE APELACION

El 15 de septiembre del 2016, dentro del plazo establecido, la sefiora J. V. A. G. de A.
interpuso su recurso de apelacion contra la resolucion emitida por el 6rgano resolutivo de la
primera instancia a efectos de que se revocara la misma y se declare fundado el tercer y quinto

extremo de la resolucion de primera instancia, bajo los siguientes fundamentos:
Fundamentos de hecho:

- Considera que INDECOPI esta cometiendo un error de interpretacion respecto a los
descargos sefialados por la sefiorita Pefiaherrera debido a que, como lo menciona la la
sefiora J. V. A. G. de A. en el libro de reclamaciones que la sefiorita en cuestion la
sefiala como si: “yo habia falsificado la firma de la representante legal en los contratos”.
Asimismo, la sefiora Pefiaherrera acepta la imputacion que se realizé a la sefiora J. V.
A. G. de A. por lo que pide las disculpas del caso sin negar en ningln extremo que lo
mencionado fuera mentira.

- Considera que la sefiorita Pefiaherrera miente al indicar que los documentos habian sido
observados por el area de conciliacion debido a que las firmas estaban ilegibles.

- Considera que el despacho de INDECOPI deberia evaluar la informacion brindada a

los consumidores respecto a la diferencia entre queja y reclamo.
Fundamentos de derecho:

No sefala fundamentos de Derecho.
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RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA

Con Resolucién 1416-2017/SPC-INDECOPI del 18 de abril del 2017, la Comision de la

Oficina Regional del INDECOPI de Piura emiti6 el siguiente pronunciamiento:

- Revoca la decision de primera instancia en parte que declara infundada la denuncia
interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A. contra Entel Per( S.A por infraccién de los
articulos 18° y 19° de la Ley 29571 al haber quedado acreditado que atribuyé a la
denunciante la falsificacion de una firma.

- Confirma la decision de primera instancia en el extremo que declaré infundada la
denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A. contra Entel Peru S.A por infraccion
del articulo 24° de la Ley 29571 en tanto la comunicacion registrada en el Libro de

Reclamaciones no califica como un reclamo, sino corresponde a una queja.

Por lo expuesto, la Comision sefiala como medida correctiva reparadora que Entel Peru
S.A efectle una disculpa por escrito a la denunciante; asimismo, que cumpla con capacitar a su
personal en la calidad de la atencion a sus clientes. De igual manera se le sanciona a Entel PerQ

S.A con una amonestacion por atribuirle a la sefiora J. V. A. G. de A. la falsificacion de una firma.

La presente resolucion tuvo el voto singular del vocal Julio Baltazar Durand Carrion quien
concuerda con el voto en mayoria en el extremo que no hallé responsable a Entel Perd S.A al
haberse acreditado que el denunciante interpuso una queja en el Libro de Reclamaciones de la
denunciada; sin embargo, en atencion a una politica de atencion al cliente deberan procurar

también brindar respuesta a las quejas formuladas por los consumidores.
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Asimismo, la presente resolucién también contiene un voto en discordia del vocal
Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle, quien sefiala que la Comision debi6 analizar previamente
la condicién de consumidor final de la denunciante a fin de poder evaluar la procedencia de la
denuncia; por lo que, considera que corresponderia declarar nulidad de la resolucién venida en

grado.

1. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS

JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Las principales cuestiones que se pueden advertir en el expediente materia de analisis son

detalladas a continuacion:

¢ Realmente se infringié el deber de idoneidad en la atencion brindada por Entel Peru

S.A?

IDENTIFICACION

En la presentacion de la denuncia interpuesta por la sefiora J. V. A. G. de A. con fecha 20
de abril del 2016 no se puede apreciar una alusion explicita a una infraccion al deber de idoneidad.
Sin embargo, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor en su resolucion
1 de fecha 08 de julio del 2016 mediante el cual admite a tramite la denuncia interpuesta por la

sefioraJ. V. A. G. de A., calificé al hecho materia de denuncia, el haberle atribuido a la denunciante
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la falsificacion de una firma, asi como haber realizado llamadas en un horario inadecuado, como
posible incumplimiento a los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor.

Frente a tal hecho, en los descargos presentados por Entel Perl S.A, éste cuestiond si
INDECOPI habria cometido error al encausar las llamadas dirigidas a la denunciante, a fin de
regularizar el contrato, en una infraccion al deber de idoneidad. Por lo cual, cabe analizar si se
habria vulnerado la idoneidad sobre el hecho referido a la atribucién de la falsificacion de la firma

y a las llamadas realizadas en un horario inadecuado a la denunciante.

ANALISIS

Para dilucidar si es que habria un incumplimiento al deber de idoneidad atribuible al

proveedor procederé a hacer un andlisis doctrinario, normativo y de criterios resolutivos.

Analisis Doctrinario

Dentro de los expertos en la materia, Rodriguez Garcia (2014) nos indica lo siguiente:

Si existe idoneidad entre lo real y el modelo de referencia, no existiria infraccion al
deber de idoneidad. Si existen discrepancias, el consumidor razonable no habra recibido lo que
razonablemente esperaba y eso acarreara las responsabilidades que corresponden en el

proveedor. (pag. 308)
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De lo expuesto anteriormente, el autor sefiala que el analisis de idoneidad debe basarse en
la construccion de un modelo de referencia del bien o del servicio, la cual, una vez comparado con
la construccién de las circunstancias reales acaecidas se podré apreciar si existe una diferencia

significativa o no del modelo, y es ahi donde se podra considerar si el bien es idoneo o no.

En concordancia con lo sefialado, Bullard, (2010) establece como es que se cumple el

modelo de idoneidad con el siguiente ejemplo:
MODELO DE IDONEIDAD REALIDAD
X+Y+Z = X+Y+Z
Donde X, Y y Z son las caracteristicas del bien o servicio.
Por el contrario, no hay idoneidad si:
MODELO DE IDONEIDAD REALIDAD
X+Y+Z = X+Y +H (pag. 14)

En el caso concreto, se podria acreditar la idoneidad si en la atencion al cliente se cumplen
con ciertos criterios dentro de los cuales resalto: (i)Rapidez en el servicio, (ii) Contar con personal
cualificado para la prestacion del servicio y (iii) Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio;
por el contrario, lo que recibi6 el consumidor es: (i) Mucha demora en el servicio, (ii) Personal
gue no se encuentra calificado para el puesto, (iii) Pésimo trato y llamadas reiteradas en horas no
permitidas. Por lo expuesto se acreditaria la falta de idoneidad en el servicio brindado al

consumidor.

Analisis normativo
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De acuerdo a lo sefialado por la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al
consumidor y a la Sala especializada en Proteccion al Consumidor, el denunciado habria incurrido
en el incumplimiento de lo estipulado en el articulo 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor. Siendo asi, el articulo 18° del referido Cédigo establece lo siguiente:

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las

circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion 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.

Las autoridades por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto
o la prestacion de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad

al proveedor frente al consumidor.

Asimismo, en un analisis del articulo 19°, el cual sefala la obligacion de los proveedores
por responder frente a la idoneidad y la calidad de los productos y servicios ofrecidos al

consumidor, se puede identificar que ambos articulos, el 18° y el 19°, estan relacionados entre si.

Esto es asi debido a que, dentro de una relacién de consumo, el consumidor se encuentra
vulnerable frente a la informacion que recibe del proveedor, es por ello por lo que en el mismo
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se evidencia acciones tuitivas enfocadas a favor

de los consumidores.
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Andlisis de criterios resolutivos.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, a través de la resolucion N° 085-1996-

TDP de fecha 13 de noviembre del 1996 sefiala lo siguiente:

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 posicion
para producir prueba sobre la misma. Esta cara de la prueba no implica necesariamente
llegar a demostrar qué fue lo que realmente ocasiono el defecto (lo que lograrse lo
exoneraria de responsabilidad) sino que el defecto no le es atribuible al proveedor, asi no
se llegue a probar con toda precision cual fue realmente la causa real. (Resolucion N°085-

96-TDP, 1996, pg. 3)

De lo expresado por la Sala, es deber del proveedor responder sobre la idoneidad, ya que
ello se basa en la expectativa brindada al consumidor del producto o servicio a recibir y el

proveedor se encuentra en mejor posicion para aclarar cual fue realmente la causa real.

En el presente caso, dentro de los requerimientos que solicitd la comision para poder
determinar la infraccion al deber de idoneidad, éste solicita al proveedor las camaras de seguridad

de los dias en cuestion, sin embargo, Entel S.A no presenta los medios probatorios sefialados.

Sobre la valoracion de los medios probatorios y la carga de la prueba referida a la

atribucion a la denunciante de la falsificacion de una firma.

IDENTIFICACION
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De la lectura de los descargos presentados por Entel Pert S.A el 09 de agosto del 2016
manifiestan que la denunciante no ha cumplido con presentar ningtin medio probatorio que acredite
lo denunciado; de igual forma, la Comisién de Proteccion al Consumidor, en la resolucion con
fecha 31 de agosto del 2016 recalcan que primero corresponde al consumidor acreditar la
existencia de un defecto en el servicio para que, luego el proveedor deba demostrar que aquel
defecto no le es imputable por causa objetiva justificada y no previsible. Por lo cual, fundamentan
que correspondia a la sefiora J. V. A. G. de A. acreditar la existencia de un defecto en el servicio
brindado, relacionado a la atribucion de la falsificacion de la firma del contrato, lo cual sefialan

que no ha ocurrido.

Asi la controversia gira en torno a si dicha interpretacion es adecuada o no en el tramite del

presente procedimiento

ANALISIS

Teniendo en cuenta el articulo 107° del Codigo sefiala que en principio corresponde al
consumidor acreditar los hechos materia de infraccion y por otro lado, corresponde al proveedor,
en relacion al articulo 104° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor el cual establece
que el proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo
injustificado o la omision o defecto de informacion o cualquier otra infraccién a lo establecido en

el codigo.

En el presente caso se observa que la sefiora J. V. A. G. de A., mediante su denuncia
presentada, deja constancia que, a través de la Hoja de Reclamacién N°2 del 1 de marzo del 2016,

la supervisora Pefiaherrera le indic6 que habia falsificado la firma del representante legal de la
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empresa y ésta reconocio su responsabilidad en el Libro de Reclamaciones pues pidid las disculpas
del caso; asimismo, sefialé que el motivo de la observacion era debido a que las firmas en los

documentos eran ilegibles.

Debe tenerse presente que el Libro de Reclamaciones es una innovacion que precedio de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, de la cual nace el Reglamento
del Libro de Reclamaciones mediante la cual dentro de sus definiciones establece que la queja es

la expresion de un malestar o descontento del consumidor respecto a la atencién al pablico.

De igual manera en la pagina del INDECOPI se establece que el Libro de Reclamaciones
es un registro donde el consumidor puede dejar constancia de su queja o reclamo sobre el bien
adquirido o servicio contratado (INDECOPI, s.f.). Es de esta manera que la sefiora J. V. A. G. de
A. deja constancia del trato recibido y la atribucién de la falsificacion por parte de la supervisora

de la tienda.

Por lo expuesto, y por lo sostenido por la denunciante, se comprueba que la atribucion de
la falsificacion si ocurrio, con ello, el primer filtro establecido por la dindmica probatoria

establecido en el codigo.

Pese a ello, en los descargos presentados por Entel Pert S.A, sefiala que no se ha cumplido

con presentar medios de prueba que acrediten las infracciones sefialadas por la denunciante.

En esa misma linea, en la resolucion N° 690-2016/INDECOPI-PIU de fecha 31 de agosto
de 2016 (resolucion emitida por la Comision), respecto a la atribucion de la firma falsificada, en
el punto 38 senala: “De acuerdo a lo sefialado correspondia la sefioraJ. V. A. G. de A. acreditar la

existencia de un defecto en el servicio brindado por el personal de Entel, relacionado a la presunta
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atribucion de la falsificacion de firma en el contrato firmado con la empresa denunciada, lo cual

no ha ocurrido.” No acreditando el medio probatorio presentado por la sefiora J. V. A. G. de A..

Sin embargo, por lo mencionado en pérrafos precedentes, se ha acreditado correctamente
lo manifestado por la sefiora J. V. A. G. de A. en su denuncia, correspondiendo, como sefiala el

cddigo, a que el proveedor acredite la existencia de una causa objetiva y justificada.

Por el contrario, de la apreciacion de los documentos presentados (i) Hoja de Reclamacion
N°2 (ii) Carta fecha 4 de agosto del 2016 (iii) Descargo de Entel de fecha 09 de agosto del 2016,
el denunciado no se manifiesta respecto a la atribucion de la falsificacion, limitandose a responder
Unicamente respecto a la ilegibilidad de las firmas no cumpliendo con el deber de responder

respecto al trato ofrecido a la denunciante.

De esta manera, el denunciado no cumpliria con la dinamica probatoria de romper el nexo
causal tal como lo sefiala el respectivo Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; por lo

cual, vendria a ser administrativamente responsable por las infracciones sefialadas.

¢Debio la autoridad competente verificar la condicion de consumidor de la
denunciante a fin de cumplir con las condiciones de procedencia para declarar

procedente la denuncia?

IDENTIFICACION

De la lectura del voto en discordia del sefior vocal Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle,

la cual se encuentra contenida en la resolucién final de fecha 18 de abril del 2017 se puede apreciar
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que considera que la comisién no ha analizado previamente la calidad de consumidor de la
denunciante a fin de que se pueda declarar procedente la denuncia. Siendo esto un requisito para
configurar un procedimiento regular valido, asi como su debida motivacion, considera que se debe

declarar la nulidad de la resolucién venida en grado.

ANALISIS

Empezaremos sefialando las causales de nulidad que se encuentran sefialadas en el art. 10

de la Ley 27444, la cual indica:

Articulo 10.- Causales de Nulidad

Son vicios del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los

siguientes:

La contravencion a la Constitucion, a las leyes o las normas reglamentarias.

El defecto o la omisidn de algunos de sus requisitos de validez, salvo que se

presente algunos de los supuestos de conservacion del acto a que se refiere el articulo 14.

Los actos expresos o los que resulten como consecuencia de la aprobacion
automatica o por silencio administrativo positivo, por lo que se adquiere facultades, o
derechos, cuando son contrarios al ordenamiento juridico, o cuando no se cumplen con los

requisitos, documentacion o tramites esenciales para su adquisicion.

Los actos administrativos que sean constitutivos de infraccion penal, o que se dicten

como consecuencia de la misma.
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En el analisis del Vocal sefiala que existe una omision a los requisitos de validez, en la cual

rescata que no se ha cumplido con el procedimiento regular previsto para tal fin.
Veremos ahora si eso es asi:

El Codigo de Proteccion al consumidor establece que éste es aplicable en todos los casos
en la cual exista una relacion de consumo entre proveedor y consumidor y, ademas que ésta sea

celebrada en territorio nacional.

Segun los lineamientos establecidos por INDECOPI, estas establecen lo siguiente:

Al respecto, de acuerdo al criterio que viene siendo utilizado por la comisién y por la Sala,
para la aplicacion de la Ley debe configurarse la existencia de una relacion de consumo entre el
proveedor de un bien o el prestador de un servicio y el usuario o destinatario final del mismo; es
decir, la existencia de un servicio prestado por un proveedor a favor de un consumidor o usuario

final a cambio de una retribuciéon econdmica.

De esta pronunciacion se puede determinar la existencia de tres componentes esenciales:
El consumidor o usuarios destinatario final, un proveedor y un producto o servicio materia de una

transaccion comercial.

En base a que el voto en discordia se basa en la calidad de consumidor, nos centraremos

en su analisis respectivo.

Dentro de las definiciones sefialadas en el codigo este sefiala que consumidor o usuario se

refiere a:
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Las personas naturales o juridicas que adquieren utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales o inmateriales, en beneficio propio o
de su grupo familiar o social, actuando asi en ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. No se considera consumidor para efectos de este codigo a quien adquiere,
utiliza o disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su

actividad como proveedor.

Los microempresarios que evidencien una situacion de asimetria informativa con
el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro propio

del negocio.

En caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio se califica

como consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta.

Asi mismo, la sala en su resolucion N° 101-96-TDC sefiala como precedente de

observancia obligatoria lo siguiente:

Se considera como consumidor o usuario, de acuerdo a lo establecido en el inciso
a) del articulo 3° del Decreto Legislativo N°716, a la persona natural o juridica que
adquiere, utiliza o disfruta un producto o un servicio para los fines personales, familiares o
de su entorno inmediato. No se consideran por tanto consumidores y usuarios para efectos
de la Ley a los proveedores cuando adquieren, utilizan o disfrutan de un bien o servicio
para fines propios de su actividad como tales, segun las definiciones contenidas en los
articulos 1° y 3° inciso b) del mencionado cuerpo legal. En tal sentido, las denuncias que

tengan por pretensién la proteccion de intereses de quienes no puedan ser consideradas
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consumidores o usuarios, deberdn ser declaradas improcedentes. (Congreso de la

Republica, 1996)

Del anélisis respectivo se puede rescatar que, de la cadena de produccién y consumo, el
consumidor final vendria a ser el Gltimo eslabdn de dicha cadena, el cual podria ser quien adquirio,

disfruta o usa dicho bien o servicio.

De igual manera, la Sala ha sefialado la posibilidad de que una persona natural pueda
adquirir, disfrutar o usar un servicio o un bien de uso personal para su uso en una actividad

empresarial sin que éste pierda su calidad de consumidor sefialando lo siguiente:

Asi, en el caso en cuyas caracteristicas permitan inferir que su uso es destinado
normalmente al ambito personal y/o familiar. Se considerara al denunciante como
consumidor protegido, salvo prueba en contrario, para lo cual sera de gran importancia los

medios probatorios que se aporten en el expediente. (INDECOPI, 2019)

En el asunto en concreto, el adquiriente del servicio, tal como se aprecia en la denuncia
interpuesta, es la sefiorita, en representacion legal de VITRALES VIDRIERIA S.A.C, quien
adquiere el servicio para el uso personal y laboral de la denunciante, la sefiora J. V. A. G. de A,

en calidad de trabajadora de la vidrieria y usuaria del servicio.

La empresa VITRALES VIDRIERIA S.A.C se encuentra dentro del sector de fabricacion
de vidrio y produccién de vidrio por lo que podemos apreciar claramente que la adquisicién de un

servicio de telefonia no forma parte del giro del negocio.

Considerando lo que sefial6 la denunciante respecto a la adquisicion del bien y del servicio:

“un nuevo equipo, con la linea solicitada, plan 149 con un costo de S/145 soles que incluye
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Ilamadas ilimitadas a cualquier destino, 03 gigas de internet y mensajes de texto ilimitados™ se
puede apreciar que éste, como la adquisicion de cualquier teléfono mévil, cuenta con las
caracteristicas que permitan inferir su uso para un ambito personal, por lo cual debe ser

considerado como consumidor.

Ahora, respecto a lo sefialado por el vocal Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle en donde
solicita la nulidad de la resolucién venida en grado por la omisién de algunos de sus requisitos de
validez, sefialé lo siguiente “Asi,, el articulo 10° de la Ley 27444, Ley del Procedimientos
Administrativo General, contempla entre las causales de nulidad del Acto administrativo el defecto
o0 la omision de alguno de sus requisitos de validez, siendo que entre tales requisitos se encuentra

la conformacion del acto mediante el procedimiento regular previsto para tal fin.”

Si bien es cierto, dentro del articulo 10° antes mencionado, sefiala las causales de nulidad
y dentro de ellas, la omision de alguno de sus requisitos de validez; sin embargo, en dicho articulo

también sefialas las excepciones contenidas en el articulo 14° que son las siguientes:

Art. 14.- Conservacion del acto

14.1 Cuando el vicio del acto administrativo por el incumplimiento a sus elementos
de validez no sea trascendente, prevalece la conservacion del acto, procediéndose su

enmienda por la propia autoridad emisora.

14.2 Son actos administrativos afectados por vicios no trascendentes, los siguientes:

14.2.1 EIl acto cuyo contenido sea impreciso o0 incongruente con las cuestiones

surgidas en la motivacion
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14.2.2 El acto emitido con una motivacion insuficiente o parcial

14.2.3 El acto emitido con infraccion a las formalidades no esenciales del
procedimiento, considerando como tales aquellas cuya realizacién correcta no hubiera
impedido o cambiado el sentido de la decisidn final en aspectos importantes, o cuyo

incumplimiento no afectare el debido proceso del administrado.

14.2.4 Cuando se concluya indudablemente de cualquier otro modo que el acto

administrativo hubiese tenido el mismo contenido, de no haberse producido el vicio.

14.2.5 Aquellos emitidos de documento no esencial

14.3 No obstante la conservacion del acto subsiste la responsabilidad administrativa
de quien emite el acto viciado, salvo enmienda se produzca sin pedido de parte y antes de

su ejecucion.

De igual manera, respecto al articulo en cuestion, Moron Urbina (2020) sefiala lo siguiente:

La comision considerd indispensable introducir esta figura con la finalidad de evitar la
comun disfuncion que produce la nulidad administrativa, consistente en la recurrencia a la
invalidacion por aspectos meramente formales en los procedimientos o actos
administrativos, afectando la celeridad de las decisiones, mas adn cuando, incluso la
decision previsible final tuviera el mismo sentido que la misma afectada. (Morén Urbina,

2020, pag. 274)

Estableciendo ya en el analisis previo que la calidad de consumidor de la sefiora Aponte

no fue verificada por la Comision; cabe resaltar, que la sefiora Aponte si tenia la calidad de
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consumidor, se puede apreciar que no es necesaria la nulidad de la resolucién sefialada por el vocal
ya que el resultado de resolver nuevamente la misma materia contendria la misma decision final,
y pese a ello, recurrir a la nulidad conociendo lo antes mencionado afectaria la eficacia de la

actuaciéon administrativa.

Il. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS
Por ultimo, corresponde brindar mi punto de vista sobre las resoluciones emitidas:
Resolucion emitida por la Comision de la Oficina Regional del INDECOPI de Piura.

Respecto a la presente resolucion me encuentro parcialmente de acuerdo con lo sefialado

por la comision por los siguientes fundamentos:

En el extremo de la resolucion que declara infundada en parte la denuncia interpuesta por
la sefiora J. V. A. G. de A. por la presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del cddigo respecto
a que no ha quedado acreditado que Entel habria atribuido a la sefiora Aponte la falsificacion de

una firma.

Es preciso aludir a la hoja de reclamacion que presenté la denunciante la cual, como hemos
sefialado anteriormente, se emplea como constancia de una disconformidad con el bien o el

servicio que se le ha brindado, lo cual no fue correctamente valorado por la comision.

La comisidn tuvo que considerar este medio probatorio, la hoja de reclamacion, como
mecanismo probatorio de lo sefialado en él, no solo porque el no considerarlo afectaria el principio

de la primacia de la realidad, sino que, al estar el consumidor en una situacién de desventaja
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probatoria, no tendria otro medio para poder acreditar lo sefialado en su denuncia por lo que
quedaria expuesto a continuos tratos de similar indole. En ese sentido considero que, tomandose

en cuenta el medio probatorio sefialado, si se habria acreditado la comision de dicha infraccién.

En el extremo en que la Comision en ningin momento de la presente resolucion se
pronuncio6 respecto a la afectacion al deber de proveedor respecto a la entrega de la copia de los
contratos y cualquier documentacion que se encuentre relacionada con los actos juridicos que se

hayan celebrado.

Si bien es cierto la denunciante sefialo que se habian celebrado 4 contratos, de los cuales
solo tuvo copia del primero; sin embargo, Entel Perd S.A nego el hecho de la existencia de 4
contratos, aclarando que solo hubo dos contratos y que fue el segundo contrato que tiene la validez
por cumplir los requisitos para celebrar un contrato de prestacion de servicios de telefonia.
Acreditando por su lado la existencia de un segundo contrato, en ningin momento desmintié o
nego lo afirmado por la denunciante respecto a que no se le entrego copia de los contratos en
mencion, hecho que también esta expuesto en la hoja de reclamacion presentada por la

denunciante, por lo que correspondia a la Comision pronunciarse en ese extremo.

Respecto a la infraccion por no cumplir con las caracteristicas del Libro de Reclamaciones,
estoy de acuerdo con lo sefialado por la Comision; ya que, de la evaluacién de los medios
probatorios se puede verificar que el Libro de Reclamaciones no cumple con lo estipulado en el

Reglamento del Libro de Reclamaciones.
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Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del

INDECOPI

Respecto a la presente resolucion tengo que sefalar lo siguiente:

Me encuentro totalmente de acuerdo a lo sefialado por la Sala respecto a la resolucion 690-
2016/INDECOPI-PIU en el extremo de revocar la decision de la comisién que declaré Infundada
la denuncia por la infraccion de los articulos 18° y 19° al haberse acreditado que Entel Peri S.A
atribuyo a la denunciante la falsificacion de una firma, por cuanto de los medios probatorios que
obran en el expediente ( la copia de la hoja de reclamo presentado por la denunciante y ningin
medio probatorio por parte de Entel que pueda desmentir lo ocurrido) se puede acreditar la
infraccion sefialada; por lo cual, era necesario preservar y garantizar la proteccion al consumidor

y sus derechos.

Me encuentro totalmente de acuerdo con lo sefialado por la Sala Especializada respecto a
la resolucion 690-2016/INDECOPI-PIU en el extremo de confirmar la decision de la Comision
que declaré infundada la denuncia por la infraccion del articulo 24° de la Ley 29571, en la cual
sefiala que no existe obligacion legal de responder la comunicacion registrada en el Libro de
Reclamaciones. Sefialado eso, cabe recalcar que aun inclusive sefialando en el libro de
reclamaciones que la comunicacion sefialada era un reclamo, de lo contenido en la hoja de

reclamacion seguiria correspondiendo al malestar del consumidor respecto de la atencidn brindada.

Respecto al voto singular del vocal Baltazar Durand Carrion sefialando que en atencion a
una politica de atencién al cliente y fomentar una cultura de consumo se deberia procurar brindar

respuesta a las quejas formuladas por los consumidores me encuentro totalmente de acuerdo no
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solo por lo sefialado por el vocal; si no que, brindar una respuesta al consumidor respecto a la queja
podria cambiar la mala percepcién que el consumidor adquirié por el trato inadecuado que ha
recibido; sin embargo, no responderlo de igual manera no conllevaria a una sancién ya que la

norma no lo establece.

En cuanto al voto en discordia sefialado por el vocal Francisco Pedro Ernesto Mujica
Serelle, respecto a que no se acredité la calidad de consumidor afectando el procedimiento regular
previsto me encuentro totalmente en desacuerdo, debido a que, abordar la nulidad en ese sentido,
hubiera entorpecido y dilatado el procedimiento, ya que, del analisis de la denuncia se puede

evidenciar la calidad de consumidor del denunciante.
Respecto al deber de idoneidad en la atencion brindada por Entel Pera S.A.

En base a la atribucion a la denunciante de la falsificacion de una firma se ha vulnerado la
idoneidad en tanto ningdn consumidor espera que, al acercarse a un local o ser atendido por el

personal de la empresa, que se le atribuya ofensas hacia su persona.

Ademas, referido a las llamadas, se ha vulnerado la idoneidad en la prestacion del servicio,
debido a que, todo usuario del servicio espera que lo atienda personal capacitado y cualquier

comunicacion que se le tenga que hacer, sea dentro de un horario aceptable.
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Respecto a la valoracion de los medios probatorios y la carga de la prueba referida a

la atribucién a la denunciante de la falsificacion de una firma.

En las circunstancias del caso, me encuentro conforme con lo resuelto por la Sala
Especializada ya que, respecto a la idoneidad, quien esta en mejor capacidad de responder por ello
es el denunciado tomando en cuenta la dindmica probatoria; sin embargo, asi como lo sefiala la

jurisprudencia, en esta situacion habria que probar que el defecto no le es atribuible.

En el caso en concreto, el proveedor no probd en ninguna circunstancia que el defecto en
la prestacion del servicio no le fue atribuible, por lo tanto, el proveedor es responsable por la falta

de idoneidad en la prestacion del servicio.

Respecto a si la autoridad competente verificar la condicion de consumidor de la
denunciante a fin de cumplir con las condiciones de procedencia para declarar procedente

la denuncia.

Me encuentro de acuerdo en que el procedimiento haya seguido su curso sin cuestionar la
condicion de consumidor del denunciante ya que para que esto sucediera, en principio la parte

denunciante tuvo que haber cuestionado en ese aspecto la procedencia de la denuncia,

Asimismo, la denunciante es una persona natural que no se encuentra realizando actividad
comercial, por ello es que se sefiala que el uso del equipo y del servicio es para un uso mixto, por

lo cual no se deberia cuestionar o poner en duda su condicion de consumidora.
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V. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el analisis respectivo de los principales problemas juridicos y de

las resoluciones emitidas por la autoridad Administrativa, obtengo las siguientes conclusiones:

No me encuentro de acuerdo con la resolucion de la Comision de Proteccion al consumidor
ya que sefiala que no se ha acreditado que Entel haya atribuido a la sefiora J. V. A. G. de A. la
falsificacion de una firma; sin embargo, la infraccion del proveedor al vulnerar el derecho del
consumidor no solo se visualiza en las constantes llamadas realizadas al consumidor, si no que
esto proviene desde el inicio de la relacién de consumo al no contar con personal debidamente
capacitado para poder realizar una correcta celebracion de un contrato de consumo. Pudiendo, en

ese aspecto, evitar la vulneracion de los derechos del consumidor.

La Comision debio sefalar de qué manera ha valorado los medios probatorios en el caso
concreto, debiendo de tener en consideracion la declaracion de la denunciante o de las partes, que
se encuentren plasmada en la hoja de reclamo, ya que, ello acredita los hechos y el malestar

percibido por el consumidor al momento de la prestacion del servicio.

De igual manera, no me encuentro de acuerdo con el voto en discordia de la resolucion
emitida por la Sala especializada en Proteccion al Consumidor ya que considero que no en todas
las circunstancias se deberia acreditar la calidad de consumidor, ya que ello, en muchas situaciones
devendria de innecesario pues existen diferentes situaciones en las que la calidad del consumidor
es altamente evidente. Sin embargo, en los casos en que la Comisidn de Proteccion al Consumidor
considere que existe duda sobre la calidad de consumidor pues seria importante plasmarlo en la

resolucién correspondiente a fin de evitar una posible nulidad de dicha resolucién.
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Por el anélisis expuesto, no me encuentro de acuerdo con la resolucion de la Comision de
Proteccién al Consumidor de la Oficina Regional del Indecopi de Piura que declard infundada la
denuncia en el extremo de no haber acreditado que Entel habria atribuido a la sefiora J. V. A. G.
de A. la falsificacion de una firma; ya que, no habrian hecho una correcta valoracion de las pruebas

presentadas por la denunciante.
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e Decreto Legislativo N° 1033 — Decreto Legislativo que Aprueba La Ley de
Organizacion y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI

e Cddigo Procesal Civil

e Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571

e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM. Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor.

VII. ANEXOS

o Denunciay sus respectivos anexos.

o Descargos del denunciado y sus anexos.
o Resolucién de primera instancia.

o Recurso de apelacion.

o Resolucién de segunda instancia.
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PROCEDIMIENTO : D

INTERESADO :

DENUNCIADA : ENTEL PERU S.A.

MATERIA . IDONEIDAD DEL SERVICIO

ACTIVIDAD © VENTA LA POR MAYOR NO ESPECIALIZADA

SUMILLA: Se revoca la resolucién veni e declaré infundada la
denuncia interpuesta por la sefiora
contra Entel Peri S.A., por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571,
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, se declara
fundada la misma. Ello, al haber quedado acreditado que atribuyé a la
denunciante la falsificacion de una firma, Io que gener6 malestar en la

consumidora.

Asimismo, se confirma la resolucion impugnada, en el extremo que declard
i ada la denuncia interpuesta por la seﬁoram
& contra Entel Pera S.A. por infraccion del articulo e la Ley
29571, Coédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, en tanto Ia
comunicacion registrada en el Libro de Reclamaciones no calificaba como un

reclamo, sino que correspondia a una queja, siendo que no existe obligacion
legal de responder dicho tipo de comunicacion.

SANCION: Amonestac.'on por atribuir a Ia denunc:ante la falsificacion de una
firma.

Lima, 18 de abril de 2017

ANTECEDENTES | |
1. Mediante escrito del 20 de abril de 2016, la serora (EEIEGNGED

{(en adelante, la sefiora Aponte) denuncié a Entel Perh S.A.
{en adelante, Entel) por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), sefalando lo
siguiente:

i . de febrero de 2016 en compahia de la seﬁora—a

(en adelante, la sefora Pulache) representante legal de Vitrales
Vidrieria S.A.C. {(en adelante, la Vidrieria}, lugar donde trabajaba,
acudieron al establecimiento de la denunciada a fin de solicitar Ia

! RUC: 20106897914, con domicilio fiscal en Av. Repuiblica de Colombia NRO. 791 (Piso 14 Esq. Cdra 34 Pasea e la
Republica) Lima - Lima - San Isidro. informacién obtenida de: hitp:/www.sunat.gob.pe
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portabilidad de una linea telefonica para uso laboral y personal; fecha en
la que la representante legal de la vidrieria suscribid el contrato N°
80059324, anexo de portabilidad N° 50 y se le entregé un equipo nuevo
marca Huawei;

(i) luego de dos (2) dias de la suscripcion del contrato, personal de la
denunciada se comunicd con su persona sefialando que faltaba
consignar la huella digital de la representante legal, siendo que en caso
de no subsanar dicha observacion se suspenderia la prestacién del
servicio; no obstante, informd que ta sefiora Pulache no se encontraba
en la ciudad de Piura en ese momento; _

(i) el 3 de marzo de 20186, recibio |a visita del personal de la denunciada en
su centro de labores, ocasion en la cual la sefiora Pulache firmo dos
contratos por indicacion de la ejecutiva de ventas de Entel, quien les
indicé que ello serfa para mayor seguridad de la operaciéon; sin embargo,
el mismo dia a las 10:03 p.m. recibi6é la llamada del supervisor de la
ejecutiva de ventas quien indicd que nuevamente se habla producido un
error pues no se habian consignado la firma y huella dactilar respectivas
en el contrato y Anexo 50, por lo que solicitaban nuevamente la presencia

: de la sefiora Pulache;

(iv) el 7 de marzo de 2018, la denunciada solicité nuevamente la firma del
contrato, motivo por el cual el dia 11 de marzo de 20186, junto con la
sefora Pulache concurrieron al local de la denunciada donde solicitaron
informacién sobre los tres contratos firmados ya que no habian sido
devueltos; ocasion en la cual la sefiora Virginia Pefiaherrera Coste (en
adelante, |la sefora Pefaherrera) representante de Entel, manifesté que
los contratos no tenian validez pues la firma habia sido falsificada por a
denunciante, lo que motivé su molestia ya que los contratos habian sido
firmados por la representante legal de la Vidrieria; y,

{v) registro su indignacion en el Libro de Reclamaciones en el cual la sefiora
Pefaherrera pidié las disculpas del caso y ademas indicd que las
observaciones eran por la firma ilegible, contradiciendo sus versiones
anteriores, precisd que no recibid respuesta formal del reclamo
presentado;

2. La _ solicitd como medidas correctivas que: (a) se brinde una
respuesta formal a su reclamo; (b) se efectue una inspeccién sobre el Libro de
Reclamaciones pues el otorgado no contaba con la identificacion del
proveedor; (c) se adopten las medidas de capacitacién del personal para
atencion de usuarios; {d) se brinden las disculpas de caso; (e) se otorguen 10

afios de servicio de telefonia gratuito manteniendo su plan de datos; y, {f} la
rescision del contrato en cualquier momento sin cobro de penalidad alguna.

3. El9de agosto de 2016, Entel presentd sus descargos y sefald que:
(i} Ladenunciante suscribié sélo el segundo contrato N° 80059325, pues e!

primero no contaba con la huella digital, ademas tuvo que cambiar el
WM-SPC-13/1B 2116
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Anexo 50 pues se consignd el nimero del primer contrato, lo cual era

: incorrecto, lo que motivé la modificacion de dicho anexo; '

(i) el namero de celular 515%****** correspondia a un ex trabajador de
Manpower que era su socio de negocios, quien efectud las llamadas
reiteradas a la denunciante;

(i) no correspondia que se le sancionara pues las comunicaciones se
efectuaron en salvaguarda de los requisitos legales impuestos por el
OSIPTEL para cumplir con la normativa sectorial, tales como eran la
colocacion de la huella digital en el contrato y en el Anexo 50. Ello, en
post de |la seguridad juridica del contrato; vy,

(iv) la denunciante no habia interpuesto un reclamo sino una queja motlvo
por lo cual no correspondia responderia al no existir mandato legal.

4. El 25 de agosto de 2016, la ] 2bsolvio los descargos de la
denunciada, manifestando que:

() La sefiora Pulache firmé cuatro contratos y no dos, tal como lo indicaba
la denunciada, siendo que no le entregaron copia de los mismos;

(i) enelcontrato N° 80059324 se habian aumentado datos e informacion en

' forma posterior a su suscripcion;

(i) en el contrato N° 80059325 se habian agregado con posterioridad a la
firma, la fecha, los datos del representante legal, el modelo de equipo vy
la huella digital;

(iv) la persona que efectu6é reiteradas llamadas que perjudicaban su
tranquilidad fue la vendedora Maribel Vasquez desde el 28 de febrero
hasta el 3 de marzo de 2016, ocasidon en la que se acerco al local de la

" Vidrieria:

(v} Entel debia asumir la responsabilidad por las acciones del personal que
contrataba para cumplir con sus funciones o deberes contractuales y
legales;

(vi) hasta la fecha no se habia contestado su queja por la deficiente atencién

' brindada; vy,

{(vii} en el descargo de Entel se adjuntaba una carta de respuesta que fue
remitida a una direccién que no le correspondia.

5. Mediante Resolucién Final 690-2016/INDECOPI-PIU del 31 de agosto de
2016, la Comisién de la Oficina Regional del Indecopi de Piura (en adelante,
la Comision) emitié el siguiente pronunciamiento:

(i) Declard infundada la denuncia contra Entel por presunta infraccidn de los
articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no quedd acreditado que atribuyd

ala m la falsificacidn de una firma;
(i) declard fundada la denuncia contra Entel por infraccidn de los articulos
18° y 19° del Cddigo, al haberse acreditado gque realizé llamadas
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telefdnicas en un horario inadecuado, ocasionando incomodidad a la

- consumidora;

(iii) declard infundada en parte la denuncia contra Entel por presunta
infraccion del articulo 24° del Cédigo, en tanto no existia obligacién de
responder la queja presentada por la _ a través de la Hoja
de Reclamacion N° 02 del 11 de marzo de 2016;

(iv) declaré fundada en parte !a denuncia contra Entei por mfraccaén del
articulo 150° del Cédigo, en tanto implementd un Libro de Reclamaciones
que no contaba con los requisitos minimos establecidos en €! articulo 5°
del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM tales como: razén social, RUC
y direccion del establecimiento;

(v) ordené como medida correctiva de oficio el cese inmediato de las
Namadas telefonicas al numero de la ¥ o~ horario
inadecuado;

"7 (vi) sanciond a Entel con una multa de dos (2) UIT por haber realizado
llamadas en horarios inadecuados; y, sanciond con dos y media (2,5) UIT
por implementar un Libro de Reclamaciones sin contar con los requisitos
minimos de acuerdo al articulo 5° del Decreto Supremo N° 011-2011-
PCM;

(vii) condend a Entel al pago de costas y costos del procedimiento; v,

(viii) denegé la solicitud de medidas correctivas formuladas por el sefior
Robilliard, asi como el pago de costas y costos del procedimiento.

8. El 15 de septiembre de 2016, la || 2rc6 'a Resolucion 690-
2016/INDECOPI-PIU, manifestando lo siguiente:

(i} EnelLibrode Reclamaciones, la denunciada pidio las disculpas del caso
por la imputacion falaz que le habia efectuado, siendo ademas que no
era cierto su argumento de defensa. Ello, pues los contratos siempre
fueron suscritos por la representante legal de la Vidrieria;

(i) la denunciada habia reconocido su error al pedir las disculpas del caso;

(iii) segun informacién que aparecia en el portal web de la denunciada se
indicaba que brindaban atencion a la queja o reclamos en el plazo legal;

. Y,

(iv) si bien existia una diferencia conceptual y legal entre lo gue significaba
una queja y un reclamo, debia tenerse en cuenta que para un consumidor
el reclamo era la informacién consignada en la Hoja del Libro de
Reclamaciones, por lo tanto, merecia una respuesta.

ANALISIS

Cuestién previa:

7. Antes de efectuar el analisis de fondo correspondiente, se debe precisar que
el analisis de la Resolucion 690-2016/INDECOPI-PIU se limitara a los
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extremos impugnados por {2 | oue fueron declarados infundados
{concernientes a la atribucién de la falsificacién de una firma y por no brindar
respuesta al reclamo del 11 de marzo de 2216).

8. En tal sentido, considerando que Entel no apeld en su oportunidad la
Resolucion 690-2016/INDECOPI-PIU, en los extremos que se declard fundada
la denuncia referidos a que: (i} realizé llamadas telefonicas en un horario
inadecuado; e, (ii) implementd un Libro de Reclamaciones que no contaba con
los requisitos minimos establecidos; asi como no impugné la sancién de una
(1) UIT por las llamadas telefénicas en horario inadecuado y la amonestd por
no implementar un Libro de Reclamaciones que no contaba con los requisitos
minimos; asi como tampoco apeld la medida correctiva sobre el cese
inmediato de las llamadas en horario inadecuado, la condena al pago de
costas y costos del procedimiento y la orden de inscripcién en el Registro de
Infracciones y Sanciones del INDEDCOPI; se deja constancia que dichos
extremos han quedado consentidos.

Sobre el deber de idoneidad

9. El articulo 18° del Cédigo: define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
- efectivamente recibe, en funcidn a la naturaleza de los mismos, las
condiciones acordadas, la publicidad e informacién transmitida, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. Asimismo, el articulo 19°
de la referida norma establece la responsabilidad de los proveedores por la
idoneidad y calidad de |los productos y servicios que ofrecen en el mercado:.

10. El supuesto de responsabilidad en la actuacidén del proveedor impone a éste
la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta
de idoneidad del servicio brindado en el mercado, sea porque actud
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de
hechos ajenos que lo eximen de la responsabilidad. Asi, una vez que haya

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entiende

por fdoneidad la correspondencia entre lo gue un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.
La idoneidad es evaluada en funcién a ta propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. :
Las autorizaciones por parte de los organlsmos del Estado para la fabricacién de un producto o fa prestacién de un
sarvicio, en los casos gue sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

3 LEY 20571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articule 19°.- Obligacién de los
proveedores. El proveedor responde por 2 idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre |a publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido
y la vida util del producte indicado en el envase, en lo que corresponda.
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quedado acreditado el defecto, correspondera al proveedor acreditar que éste
no le es imputable.

11. La Comision declaré infundada la denuncia en contra de Entel por haber
presuntamente atribuido a la denunciante la falsificacion de una firma lo que
habia generado malestar en la consumidora. Ello, en la medida que considerd
que las pruebas aportadas por la denunciada no acreditaban su afirmacién, en
tanto en el Libro de Reclamaciones, a denunciada indicé que la devolucién de
documentos se efectud por contar con la firma ilegible y ademas Entel habia
negado tal hecho al momento de efectuar sus descargos.

12. En su apelacién, la _anifesté que: (i) la denunciada reconocié
su responsabilidad en el Libro de Reclamaciones pues pidié disculpas; vy, (ii)
los contratos siempre fueron suscritos correctamente por la representante
legal de la Vidrieria.

13. Obra en el expediente en calidad de medio probatorio copia de la Hoja de
Reclamacién N° 02« del 1 de marzo de 2016, en el que se aprecia lo siguiente:

OESCRIPCIQN: Nl - .
SERV‘OD I )‘:‘ { ] ! ] - — : — o e et ot TS -
3. DETALLE DE LA aﬁc:.AMAc:éN ¥ PEDIDO DEL CONSUMIDOR | greCLAMO \ - \ wquea -{-‘C"
OEIALLE: .édg..u.n/ unc.. finea ‘)’c!e,cb Ata .. R S“"ﬂ“”"""’ yone. UL ”“S""-"‘

Sess e Hercero. «ome Dot éo” goeis oo Ba ;a.fap-do re ,?‘/n.nn.a.‘
_g;;?g.icn)'mfe- /‘e-(‘q/ ofe (o w:fc'.fd-. _S}f HM e;u; uorﬂ-da ‘al f’.'/c]ud
{o.l ;;_:olmolmo..f s,us-ct.f «,r/f‘ﬁfn ar lo (OB
-_}.e'e.. el o,ceﬂaudnﬁ-‘y (a\.tumun,de

] \A{%\rmﬁana}urmrq .

ﬁ}(lbt;-‘!xg

14. De la valoracién del documento anteriormente citado se desprende que el dia
11 de marzo de 2016 la denunciante alegd que su proveedora le habia
atribuido la falsificacion de la firma de la representante legal de la empresa
donde trabaja, frente a lo cual la denunciada ofreci¢ sus disculpas y ademas
sefald que el motivo de la observacion era porque la firma en los documentos

era ilegible.
4 \Ver foja 8 del expedients
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15. Obra también en el expediente en calidad de medio probatorio, la copia de la
Carta de respuesta al Reclamo, emitida el 4 de agosto de 2016 y presentada
por la denunciada en su escrito de descargos, en el cual se aprecia lo

siguiente:
]
RAZSHESCTRL oldeud BTN A Clo N 36Tl aC 15 e/ Bresa/h ST B eI RO G DT
B RNy L i aa e e b LA C AT e regwggmbi R T
B TR R AT R e i e s B AR
ENTEL PERU SA ) 20106897914

Queremos saludaria vy d_ar nuSvamente TeSpucsta a su queja de la referencia presentada el 11
d¢ marzo dc 2016, me_q:a;:nt_': ia cual expresa su disconformidad con la atencidn brindada, por
ranre dec mi persone, Virginia Pefaherrera, Supervisors TPF Piura.

]

-y TP Cdo_momento las
nuestros clientes,

Al respacio, queremn

derendE calidad reqperidos por

En ese sentido, sin pgrjuicio que nos disculparnos con usted e! dia que presenid su quejn, Ie
pfrccemes nucvar:cnte nuesras mias sinceras ' disculpas por los. jnconvenjent VIO
molEstins-prs jtadas. :

Agradecemos fa informacion brindada, ya que esto nos permitird mejorar’ roidn y
ici i ) sjorar 1o at
sacvicios brindadoes a nuesuros clientes, 4 . ' J i stencidn y

Saludos cordiales,

=, S FIEIe a0 torizadarae EnteiDart: S A & Ji i Constindin’ e hotificheion &tk
Respecto de dicho medio de prueba, previo a su valoracion corresponde
indicar que lo relevante para el presente extremo en evaluacidén no es su
diligenciamiento y/o recepcion, sino la informaciéon que dicho documento
contiene, ello-en tanto fue aportada por la propia denunciada junto con su
escrito de descargos, lo cual denota de forma fehaciente la postura que Entel
adoptaha en el presente extremo en analisis.

17. En ese contexto, de la valoracion de la informacion contenida en la Carta antes
citada, se observa que Entel reiteré sus disculpas por los inconvenientes y/o
molestias presentadas el dia que la denunciante presenté la queja (11 de
marzo de 2016), sin indicar esta vez el motivo de su observacion a la
documentacion contractual que obraba en su poder.

18. Asimismo, debemos precisar que, contrariamente a lo indicado por la
Comisién, de la revision de los descargos de Entel no se advierte que la
denunciada haya rechazado y/o negado expresamente el hecho imputado,
esto es, haber atribuido a la denunciante la falsificacién de una firma en el
contrato del servicio de telecomunicaciones que estaba adquiriendo.

19. Consecuentemente, de una apreciacion cbnjunta de las pruebas que obran en
expediente se colige que ni en la Hoja de Reclamacion N° 2, ni en la Carta de
fecha 4 de agosto de 2016 y ni en el descargo de Entel se observa que la
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denunciada haya manifestado en forma expresa su rechazo a la imputacion
efectuada en su contra, esto es, la atribucion de |a falsificaciéon de una firma a
la denunciante; por el contrario, las pruebas descritas precedentemente
acreditan que la atribucion de la falsificacién de una firma a la sefiora Aponte
se produjo en la ocasion alegada por la denunciante.

20. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucion recurrida que declaréd
infundada la denuncia contra Entel; y, reformandola, se declarara fundada, en
tanto atribuyd a la sefiora Aponte la falsificacion de una firma, lo que generé
malestar en la consumidora.

Sobre el deber de atencién de reclamos

21.. El articulo 24° del Cédigo establece que los proveedores estan obligados a
atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los
mismos en un plazo o mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede
ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique,
situacidn que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la
culminacion del plazo inicial.

22. Asi, todo consumidor que presenta un reclamo espera que el mismo sea
respondido en dicho plazo, a fin de tener conocimiento oportuno sobre la
respuesta que brinde el proveedor en la medida que de ello no sélo dependen
las decisiones y acciones que vaya a adoptar, sinc que permite ademas
eliminar una situacion de incertidumbre sobre el asunto materia de reclamo.

23. Conforme a las normas previamente citadas, se puede apreciar que las
mismas disponen que los proveedores estan obligados a atender y absolver
los reclamos presentados por los consumidores o usuarios suyos dentro de un
plazo de treinta (30) dias calendario, independientemente de su procedencia.

24. La Comision declaré infundada la denuncia en este extremo referido a la
presunta falta de atencién del reclamo formulado en el Libro de Reclamaciones
de la denunciada de fecha 11 de marzo de 2016. Ello, en la medida que
consider6 que la Hoja de Reclamacion registrada no contenia un reclamo sino
una queja, motivo por el cual la denunciada no estaba obligada legaimente a
responder dicha comunicacion.

25. En su recurso de apefacion, la | manifest6 que: (a) mediante su
pagina web la denunciada indicaba que brinda atencién a las quejas y
reclamos; v, (b} para un consumidor toda comunicacion registrada en el Libro
de Reclamaciones era un reclamo y merecia una respuesta.

26. Obra en el expediente copia de la Hoja de Reclamacion N° 2 del 11 de marzo
de 2016 en el que se aprecia lo siguiente:
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27. Sobre el particular corresponde sefialar que el articulo 3° del Decreto Supremo
N° 011-2011-PCM modificado por el Decreto Supremo N° 006-2014-PCM,
respecto de las definiciones de los preceptos reclamo y queja establece que:

“3.3. Reclamo: Manifestacién que un consumidor realiza al proveedor a través
de una Hoja de Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual
expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o©
suministrados © a los_servicios prestados. La reclamacion no constituye una
denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo
sancionador por infraccién a la normativa sobre proteccién al consumidor.

3.4. Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de
una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa
una disconformidad que no se encuentra relacionada a los bienes expendidos
0o suministrados 0 a los servicios prestados, o, expresa el maleslar ©
descontento del consumidor ri clo a la atencién al publico,_sin que tenga por
finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja
tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento
administrativo sancionador por infraccion a la normativa de proteccién al
consumidor.”

{lo subrayado nos pertenece)

28. De lo expuesto, conforme lo indicé la Comisién, el reclamo es la
disconformidad con el producto adquirido ¢ el servicio contratade, mientras
que la queja esta relacionada con la atencion otorgada por el proveedor.

29. En ese contexto, de la revisiébn de la informacidén contenida en la Hoja de
Reclamacidn acotada, se advierte que el 11 de marzo de 2016, Ia denunciante
presentd una queja relacionada a la atencion gque recibid de parte de una
empleada de Entel, con la cual no estuvo conforme pues le atribuyd una
conducta que no se sujetaba a la realidad; por lo tanto, se colige que la
disconformidad consignada en la Hoja de Reclamacién no estaba referida al
producto adquirido (celular) o al servicio adquirido (telecomunicacién).
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30. En ese sentido al haber quedado acreditado que la denunciante interpuso una
queja y no un reclamo el dia de los hechos materia de denuncia; por lo tanto,
no existia obligacién legal que conminara a Entel a responder dicha
comunicacion dentro de un plazo determinado.

31. Porlas consideraciones expuestas, esta Sala es de la opinidn que corresponde
confirmar este extremo de la denuncia, en la medida que ha quedado
acreditado que Entel no estaba obligado a responder la comunicacion
registrada en la Hoja de Reclamacion N° 2 de 11 de marzo de 2016, en tanto
que la misma no calificaba como un reclamo, sino que correspondia a una
queja.

Sobre la medida correctiva por el extremo referido a la atribucion de la falsificacion
de la firma en el contrato del servicio

32. El articulo 114° del Cédigo establece la facultad que tiene la Comisién para
ordenar a los proveedores, la imposicidon de medidas correctivas a favor de los
consumidores cuya finalidad es revertir los efectos que la conducta infractora
caus6 al consumidor o evitar que, en el futuro, ésta se produzca nuevamentes.

33. En el presente caso, teniendo en consideracién que la Sala ha revocado el
extremo que declard inundada la denuncia y revocandola lo declaré fundada
la misma por haber atribuido a la denunciante la falsificacion de una firma, lo
que habia generado malestar en la consumidora, correspondera analizar si
corresponde ordenar el dictado de medidas correctivas.

34. Conforme a ello, corresponde indicar que la _ respecto de dicha
infraccion solicitd como medidas correctivas: (a) se capacite al personal para
la atenciéon de usuarios; (b} se brinde las disculpas de caso; (¢) se otorgue 10
afios de servicio de telefonia gratuito manteniendo su plan de datos; vy, (d) la
rescisién del contrato en cualquier momento sin cobro de penalidad alguna

35. En ese contexio, esta Sala considera que no corresponde ordenar como
medida correctiva el otorgamiento de 10 afios de servicio gratuito de telefonia
y la posibilidad de rescindir el contrato sin pago de penalidades. Ello, en la
medida que en el presente procedimiento no esta en discusion la calidad de

s LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°.- Medidas correctivas.-
Sin perjuicio de la sancidn administrativa que correspenda al proveedor por una infraccién at presente Cddige. el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparaderas y complementarias.

Las medidas correctivas reparadorés pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveeder por la autoridad encargada
de! procedimiento. .

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedide de parte.
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prestacion del servicio de telecomunicaciones -conducta que ademas es
competencia de OSIPTEL- por lo que no corresponde amparar dichas medidas
correctivas solicitadas.

36. Sin embargo, en la medida que se ha declarado fundada este extremo de la
denuncia referido al hecho de haber atribuido a la denunciante la falsificacion
de una firma, este Colegiado considera que corresponde ordenar a Entel en
calidad de medidas correctivas reparadoras que en el plazo de cinco (5) dias
habiles de notificada con la presente resolucién, cumpla con efectuar una
disculpa por escrito a la denunciante. De igual manera, en el plazo de quince
(15) dias habiles de notificada la misma, se ordena a la denunciada que
cumpla con capacitar a su personal en la calidad de la atencién a sus clientes.

Sobre la graduacién de la sancion

37. Elarticulo 112° del Cédigo establece que para determinar la sancién aplicable

: al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacién de la infraccién, la probabilidad de su deteccion, el dafio resultante
de la infraccion y los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, la
naturaieza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonic de tos consumidores y otros criterios que dependiendo
del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision:.

38. A efectos de graduar la sancidbn a imponer, la Ley del Procedimiento
Administrativo General recoge dentro de los principios de la potestad
sancionadora-administrativa el Principio de Razonabilidad?, segln el cual la
autoridad administrativa debe asegurar que la ‘magnitud de las sanciones
administrativas sea mayor o igual al beneficio esperado por los administrades
por la comisién de las infracciones. Como parte del contenido implicito del

8 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 412°.- Criterics de graduacién
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancién, & Indecopi puede tener en consideracion los siguientes
criterios:

1. El beneficic ilicito esperado u obtenido por la realizacién de |a infraccion.

2.La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3.El dafio resultante de 1a infraccion. '

4 Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5.La naturaleza del perjvicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidares.

6. Otros criterios que, dependiende del caso particular, se considere adecuado adeptar.

{...) .

T - LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Titulo Preliminar. Articulo V.-
1. E) procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:
(. .
1.4. Principio de razonabilidad.- Las decisiones de Ja autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen
infraccionas, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro de los
limites de la facultad atribuida y manteniendo |a debida proporcidn entre los medios a emplear y los fines publicos que
deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesaric para la satisfaccién de su cometida.

M-SPC-13118 1116

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE 1.A COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Cailz De la Prosa 104, San Borje, Lima 41 - Peni / Telf: 224 75800
e-mail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gab.pe



TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENC). o
Y DE LA PROPIEDAD INTELEC {’ {3 oy 6 8

INPEE®E Sala Especiaiizada en Proteccién al COnSumfdor
RESOLUCION 1416-2017/SPC-INDEC OPi

PERU Presidencia
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE 065-2016/CPC-INDECOPI-PIU

Principio de Razonabilidad, se encuentra el Principio de Proporcionalidad, el
cual supone una correspondencia entre la infraccion y la sancién, con
interdiccidén de medidas innecesarias o excesivas.

39. 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 Ia
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el principio de
proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idéneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacion p05|ble de los
derechos de los imputados.

40. Debe tenerse en cuenta que las sanciones de tipo administrativo tienen por
‘principal objeto disuadir o-desincentivar la realizacion de infracciones porparte -
de los administrados. El fin de las sanciones es, en Ultimo extremo, adecuar
las conductas al cumplimiento de la normatividad de proteccién al consumidor.

41. En el presente procedimiento, se ha determinado la responsabilidad de Entel
por haber atribuido a la denunciante la falsificacion de una firma, lo que habia
generado malestar en la denunciante.

42. En este extremo, este Colegido considera que se debe tener en cuenta el
beneficio ilicitc obtenido por la conducta infractora, la misma que esta
constituida por e! ahorro obtenido por la denunciada en la capacitacién a su
personal para que brinde una adecuada atencion a sus clientes.

43. Por otro lado, también se dehe tener en cuenta el dafio ocasionado al
consumidor, consistente en la vulneracion de las expectativas de Ia
denunciante, quien esperaba recibir un trato adecuado y respetuosa hacia su
persona durante las gestiones de contratacion del servicio de
telecomunicaciones; sin embargo, no fue asi pues se te atribuyd una conducta
sin motivo alguno que lo justifique.

44, Por otro lado, esta Sala también considera tener en cuenta los efectos
generados en el mercado por la conducta infractora, toda vez que dicho
comportamiento genera desconfianza en el consumidor de productes y
servicios del mercado de venta de celulares; quienes podrian considerar, de
forma errada, que los proveedores de este sector de mercado podrian quedar
impunes ante la realizacion de actos que agreden a su honorabilidad y
dignidad como personas. Aunado a ello, los consumidores tendran que incurrir
en mayores costos a efectos de verificar con qué tipe de empresa estan
contratando, utilizando mecanismos de informaciéon como los ofrecidos por el
propio Indecopi. _
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45. En consecuencia, esta Sala considera que, teniendo en cuenta la naturaleza
de la conducta infractora y, en atencién a los principios de razonabilidad y
proporcionalidad, corresponde sancionar a Entel con una amonestacion.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién 690-2016/INDECOPI-PIU del 31 de agosto de.

2016 emitida por la Comision de la Oficina Regional del |ndecopi de Piura que

declard infundada la denuncia interpuesta por la seﬁorH

m contra Entel Perl) S.A., por infraccion de los articulos 18° y 19°
e

ddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola,
se declara fundada ia misma. Ello, al haber quedado acreditado que atribuyo a la
denunciante [a falsificacion de una firma, lo que generd malestar en la consumidora.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 690-2016/INDECOPI-PIU emitida por la
Comisién de ia Oficina Regional del Indecopi de Piura, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por la sefiora e
Fontra Entel Perd S.A., por infraccion del articulo 24° de la Ley 29571,
Ig0 de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la comunicacién
registrada en el Libro de Reclamaciones no califica como un reclamo, sino que
corresponde a una queja, por [o gue no existe obligacion legal de responder dicho
tipo de comunicacion.

TERCERO: Ordenar a Entel Peri S.A., como medidas correctivas reparadoras que
en el plazo de cinco (5) dias habiles de notificada con la presente resolucién, cumpla
con efectuar una disculpa por escrito a la denunciante y, en ¢l plazo de quince (15)
dias habiles de notificada, cumpla con capacitar a su personal en la calidad de la
atencidn a sus clientes.

CUARTO: Sancionar a Entel Peru 8.A., con una amonestacién por haber atribuido

a la sefior (Y - - s ficacion de una firma.

Con la intervencién de los sefiores vocales Alejandro José Rospigliosi Vega,
Ana Asunciéon Ampuerc Miranda y Javier Zufiiga Quevedo.
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El voto singuiar del vocal Julio Baltazar Durand Carrion es el siguiente:

El vocal que suscribe el presente voto concuerda con el voto en mayoria en el
extremo que no hallé responsable a Entel Perd S.A. por infraccién de lo establecido
en el articulo 24° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
al haberse acreditado que el denunciante interpuso una queja en el Libro de
Reclamaciones de la denunciada; por tanto, la norma no obliga al proveedor a
contestar la queja interpuesta.

No obstante, considera necesario precisar lo siguiente:

1. A efectos de fomentar una cultura de consumo en la que los proveedores que

actuan en el mercado consideren que, tan importante como ofrecer productos

- Ylo servicios idoneos, es atender a sus clientes de manera adecuada, es que

el vocal que suscribe el presente voto considera que, muy al margen que ia

normativa de protecciéon al consumidor establezca que la queja no tiene por

finalidad obtener un pronunciamiento por parte del proveedor, estos ultimos,

en atencién a una politica de atencion al cliente y teniendo en cuenta que

deben llevar a cabo su actividad comercial con la debida capacidad, pericia y

diligencia, deberan procurar también brindar respuesta a [as quejas
formuladas por los consumidores.

2. Ello, sobre todo si se tiene en cuenta que, en muchos casos, podria resultar
mucho mas lesivo para un consumidor ¢! supuesto trato inadecuado recibido
de parte del proveedor, que el defecto que pudiera encontrar una vez
perfeccionada la relacién de consumo con aquél, siendo oportuno precisar que
incluso dicho maltrato -relacionado con la atencién recibida- podria impedirle
al consumidor, o limitarlo, a adquirir el producto o contratar e! servicio ofrecido
por el proveedor.

L/A\,x/\_,/«h,/)

ULIO BALTAZAR DURAND CARRION

\\3 )
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El voto en discordia del sefior vocal Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle,
es el siguiente:

1. De acuerdo a lo establecido en el numeral 1 del articulo IV del Titulo Preliminar
del Cddigo, la autoridad de consumo serd competente para resolver el asunto.
materia de denuncia siempre que se acredite que el denunciante ostente la
condicién de persona natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta como
destinatario final productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio
propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una
actividad empresarial o profesional; o, de manera excepcional la calidad de
microempresario, que evidencie una situacion de asimetria informativa
respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro propio
del negocio. Cabe precisar que estas condiciones de procedencia son
concurrentes, por lo cual sera necesario que ambos requisitos queden
acreditados para que la autoridad administrativa pueda declarar procedente
una denuncia. '

2. Alrespecto, de la revision de la denuncia, los alegatos y pruebas presentadas
por la sefiora Aponte, el vocal que suscribe el presente voto advierte que el
titular de la linea telefonica contratada en el presente caso era la empresa
Vitrales Vidrieria S.A.C. En atencion a lo anterior, considere que la Comisién
debid analizar previamente la condicion de consumidor final de la denunciante,
a fin de determinar si ésta calificaba como consumidora en atencién al numeral
1 del articulo 1V del Cédigo.

3. No obstante, en el presente caso, se verifica que la Comisidn no analizod la
calidad de consumidor final de la sefiora Aponte, analisis necesario a fin de
poder evaluar la procedencia de la presente denuncia.

4. Asi, el articulo 10° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, contempla entre las causales de nulidad del acto administrativo el
defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, siendo que entre
tales - requisitos se encuentira la conformacién del acto mediante el
procedimiento regular previsto para tal fin. Asimismo, el articulo 3.4° de dicha
ley establece como requisito de validez de los actos administrativos, el que
estos se encuentren debidamente motivados.

5. Atendiendo a lo expuesto, y considerando que en aplicacion de lo prescrito en
el numeral 1 del articulo 1V del Titulo Preliminar del Cédigo era necesario
verificar si la denunciante ostentaba la calidad de consumidor final en los
términos del Codigo. En ese sentido, el vocal que suscribe el presente voto,

considera que corresponde declarar nulidad de la resolucion venida en grado
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para que previamente, la Comision efectle el analisis respectivo y proceda a

determinar la procedencia de la denuncia, en funcidén a la informacién que
recabe.

FMDMS MUJICA SERELLE
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