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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en un caso asociado a los derechos de los
consumidores en nuestro ordenamiento legal. En el caso analizado, la
denunciante adquirié un televisor y, al notar problemas en el artefacto que
compro, presentd los reclamos respectivos; sin embargo, la denunciante no
formul6 sus reclamos dentro del plazo de garantia establecido para el
producto; por lo que dicho argumento fue el usado por los érganos resolutores

para desestimar su peticion.

El analisis se centra, principalmente, en el deber de informacién de los
proveedores y el deber de idoneidad. En ese sentido, se destaca la
importancia de que los vendedores brinden informacién clara, precisa, veraz
y de facil acceso sobre las condiciones y términos que provengan de la
adquisicién de un producto (por citar algunos ejemplos la garantia y sus
plazos, manuales de uso, entre otros) a fin de que los consumidores puedan
tomar una decision de consumo adecuada, asi como ejercer sus derechos de
manera oportuna. Asimismo, se examina el concepto de idoneidad,
resaltando la necesidad de que los productos y/o servicios cumplan con los

estandares de calidad y funcionamiento esperados.

Por ultimo, el objetivo del presente trabajo busca identificar posibles excesos
o deficiencias en la interpretacidn y aplicacion de los deberes legales tanto
del consumidor como del proveedor. A partir del analisis se busca contribuir
ala comprension y discusién en torno al marco legal que protege los derechos

de los consumidores y fomentar relaciones equitativas y justas en el mercado.



ABSTRACT

This paper focuses on a case related to consumer law. In the case analysed,
the complainant purchased a television set and, upon noticing problems,
complained to the shop where she bought it; however, the complainant did
not make her claims within the warranty period established for the product,
and therefore, this argument was used by the decision-makers to reject her

request.

The analysis focuses mainly on the suppliers' duty of information and the duty
of suitability. In this regard, the importance of sellers providing clear and
precise information on the warranty periods and useful life periods of products
is highlighted, so that consumers can exercise their rights in a timely manner.
It also examines the concept of suitability, highlighting the need for products

to meet expected standards of quality and performance.

The aim of this paper is to identify possible excesses or deficiencies in the
interpretation and application of the legal duties of both the consumer and the
supplier. From the analysis, it seeks to contribute to the understanding and
discussion of the legal framework that protects consumer rights and promotes

fair and just market relations.
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Importancia
El presente Trabajo de Suficiencia Profesional versa sobre los criterios que los
Organos resolutivos utilizan para definir cuando se vulnera la idoneidad en los

servicios o productos ofrecidos.

Es necesario sefialar que en este tipo de procesos no se sigue una linea
jurisprudencial recta conforme a los criterios que se debe aplicar para sefalar que

nos encontramos frente a un caso de idoneidad o no.

En ese contexto, en la Resolucién analizada el Organo encargado de resolver la
controversia no sigue la misma linea de los casos Claro o Hiraoka en tanto basa
su criterio considerando que el consumidor debié actuar de manera razonable

siguiendo los procedimientos indicados por ley.

Il Informacidn del lugar donde se desarrolld la actividad

2.1. Institucion donde se desarrollo la actividad

Sony Peru S.R.L. (personal destacado - in-house)

2.2. Periodo de duracion de la actividad

El desarrollo de la actividad comenz6 desde 01 de marzo de 2018 a la actualidad
2.3. Finalidad y objetivos de la entidad

El objeto social principal de la empresa Sony Peru SRL en donde presto servicios
de manera directa es la importacién, comercializacion y/o distribucion de
productos electrénicos de la marca Sony.

2.4. Teléfonos del centro laboral



995252311

2.5. Correo electronico del centro laboral alberto@villanueva.pe

2.6. Razon social

20549931961 (RUC)

2.7. Direccion postal

15046

2.8. Nombre del responsable de la dependencia a cargo de las actividades de

suficiencia profesional del bachiller

Alberto Villanueva Eslava

Il. Descripcion de la actividad

1. Organizacion de la actividad

La organizacion de la actividad es aquella que se deriva de las necesidades del
cliente en la materia de consumo, la misma que despliega el empleador.

2. Fines de la actividad

Actividad legal principal la de analista y coordinador legal en materia de
proteccion y defensa al consumidor, asi como publicidad. Responsable de la
regulacion, soporte, gestiébn y prevencién de riesgos sobre dicha materia
respecto al sector de negocio del Cliente Sony.

Atencién en la preparacion de la defensa frente a procedimientos
administrativos sancionadores en la materia antes indicada ante el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), siendo ademas designado como

representante en las audiencias ante dicha entidad.



Durante el tiempo de labor he atendido un total de treinta y cinco (35)
casos de los cuales se cuenta con una tasa de éxito en los
pronunciamientos del INDECOPI al 98% de liberacion de responsabilidad
al cliente Sony por imputaciéon de presuntas infracciones a la normativa

vigente y 2% de acuerdos conciliados dentro de dichos procedimientos.

Asimismo, encargado de la atencion de reclamos y situaciones
contingentes o de conflicto, dando solucion ante controversias
presentadas. Encargado de las conciliaciones o transacciones
extrajudiciales con los consumidores de manera exitosa en los casos

puntuales que se han presentado al cliente Sony respecto a la materia.

Estas funciones legales realizadas por mi persona en materia de
proteccion y defensa al consumidor antes comentadas que he venido
desarrollando a lo largo de mi estadia en el Cliente Sony, me han
permitido desarrollarme y desenvolverme como un calificado profesional

en el mundo juridico desde una perspectiva empresarial, asi como social.

Siendo ademéas que, gracias al destaque de funciones, asuncién de
responsabilidades de forma progresiva, asi como la iniciativa de propuestas

innovadoras de acuerdo con el avance de nuevas

circunstancias y tecnologias en beneficio del cliente Sony me ha permitido
ganar una mayor experiencia practica en la absolucién y resoluciéon de
conflictos, asi como una gran capacidad de andlisis legal-comercial.
Partiendo de ello, el aporte que considero puedo seguir brindando a la
empresa es mi capacidad de resiliencia, la busqueda de resultados

Optimos a través de la formacién y capacitacion constante, inteligencia



emocional para afrontar circunstancias de alto rigor, productividad,
eficiencia y eficacia laboral. Asimismo, mantener el aporte y trabajo en
busqueda de propuestas de incentivos mediante politicas empresariales
como programas, beneficios o companas a favor de los consumidores que

permitan generar mayor confianza e inversion en el mercado.

3. Problematica juridica

3.1. Realidad problematica

La proteccion al consumidor es un mandato constitucional, de tal forma que el
legislador ha previsto mecanismos de solucion de controversias en la via
administrativa mediante, principalmente, procedimientos de caracter sancionador

de conformidad con la normativa vigente a cargo del Indecopi.

Es asi que, en el marco de las situaciones de controversia en materia de
idoneidad del servicio o producto se presentan panoramas que comienzan con
una reclamacion ante el(los) proveedor(es) con quienes hayan adquirido dichos
servicios o producto, en el caso que presentamos un producto o servicio
defectuoso.

Al respecto, es imperiosa la necesidad de la poblacién de contar con productos
tecnolégicos que aumenten la calidad de vida, coadyuven a mejorar la
productividad laboral, afiancen sus relaciones sociales y otras necesidades por la
cual contratamos con proveedores la adquisicién de productos que puedan
satisfacer nuestros intereses como consumidores.

En el presente caso presentamos una problematica sobre una responsabilidad
objetiva por producto defectuoso que en ocasiones son imputables al proveedor

y en otras circunstancias al consumidor, para ello habra que evaluar instituciones
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como la idoneidad del producto, la informacién trasladada, las garantias que

establezca el codigo y por supuesto, el derecho de los consumidores.
3.2. Antecedentes

3.2.1. Hechos

Como antecedentes al presente caso, se debe sefnalar que, con fecha 10y 11 de
mayo de 2021, la sefiora Freshia Cecilia Morote Guevara (en adelante, la sefiora
Morote) interpuso denuncia contra Importaciones Hiraoka S.A.C. (en adelante,
Hiraoka) por presuntamente cometer diversas infracciones al Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, CPDC), especificamente a lo
establecido en los articulos 19, 2 y 24 de dicho cuerpo normativo.

3.2.2. Desarrollo del procedimiento

Con fecha 30 de julio de 2021, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al consumidor N° 3 (en adelante, el OPS) incluyé al
caso, de oficio, a la empresa Sony Peru S.R.L. (en adelante, Sony) y, en ese
sentido, admitié a tramite la denuncia interpuesta por las siguientes presuntas

infracciones:

11



Infraccién al articulo 19 del CPDC: i) Hiraoka y Sony le habrian vendido

un televisor defectuoso marca Sony a la sefiora Morote, en atencién a
que ella compr6 en una tienda de Hiraoka un televisor marca Sony el 10
de junio de 2018 y que dicho aparato presento lineas verticales blancas
en la pantalla desde el 27 de marzo de 2020. Dicho desperfecto fue
reclamado por la denunciante, pero los proveedores se habrian negado
a ejecutar la garantia correspondiente, asi como tampoco le habrian
proporcionado una solucién idénea; ii) Hiraoka no cumpli6é con brindar un
servicio de atencién al cliente de manera idonea, toda vez que la
denunciante realiz6 numerosas llamadas telefénicas para solicitar la
reparacién del producto que adquirid; sin embargo, ninguna de sus
llamadas telefénicas fue atendida.

Infraccién al articulo 2 del CPDC: Hiraoka y Sony no habrian cumplido

con comunicarle a la sefora Morote, ya sea a través del personal en
tienda y/o manual de uso, que el televisor que comprd solo funcionaria
con normalidad menos de 2 anos.

Infraccién al articulo 24 del CPDC: Hiraoka no habria cumplido con

brindar respuesta a los 5 reclamos realizados el 19 de diciembre de 2020
por la sefiora Morote, en cuanto al desperfecto del televisor adquirido en

su tienda.

Con fecha 11 de agosto de 2021, Sony presento6 sus respectivos descargos:

Respecto a la supuesta falta de idoneidad del producto, Sony sefialé que
la atencién de su servicio técnico fue suspendida por algunos meses a
causa del Estado de Emergencia decretado por la pandemia del Covid
19. Por tal motivo, Sony publicé un comunicado en su pagina web en el

mes de abril de 2020, informando a sus clientes que si haria efectivas
12



las garantias que vencieran durante el tiempo de cuarentena, siempre y
cuando el cliente reportara las fallas del producto hasta antes del 31 de
mayo de 2020. Para lo cual, se precis6 que debian cumplir con los
siguientes requisitos: a) Contar con el comprobante de pago del producto
adquirido; y, b) Contactar directamente con el call center de la empresa,
ya sea via llamada telefénica o correo electrénico, a fin de registrar
adecuadamente la solicitud de asistencia técnica.

La denunciante no cumplié con contactarse, de manera directa, con la
empresa Sony a través de los canales de atencion, ni a través del Libro
de Reclamaciones virtual habilitado o el Servicio de Atencién al
Ciudadano del Indecopi; razén por la cual, la empresa Sony no pudo
tomar conocimiento de forma oportuna de los inconvenientes del
producto.

El 26 de noviembre de 2020, Hiraoka ingresé el producto defectuoso de
la denunciante al servicio técnico de Sony. Cabe resaltar que la
denunciante no se comunicé directamente con la empresa Sony respecto
a los inconvenientes con su producto, pese a que dicha empresa ya
habia comunicado previamente el procedimiento a seguir en los casos
como el suyo en su pagina web. Es mas, el servicio técnico de Sony
revisO su sistema para verificar si previamente habian recibido otra
solicitud por parte de la denunciante a través de alguno de sus canales
de atencién; sin embargo, ello no sucedié. Entonces, el servicio técnico
de Sony estiméd que la vigencia de la garantia del producto adquirido por
la denunciante ya no se encontraba vigente, toda vez que la denunciante
adquirié el producto en junio de 2018 y recién reportd los inconvenientes

a Hiraoka en noviembre de 2020.
13



Pese a que ya habia transcurrido el plazo para ejecutar la garantia, Sony
ofrecié de forma excepcional a la denunciante la reparacién del producto
adquirido, sin que ello implicase la aceptacion de responsabilidad por su
parte.

e Respecto a la supuesta infraccién por la falta de informacién sobre el
tiempo de vida del producto, Sony sefiala que no se puede determinar
con precision un plazo de vida o durabilidad de un aparato electronico,
ya que ello no seria técnicamente posible y, mas aun, teniendo en cuenta
que no existe normativa alguna que regule dicho supuesto en relacién a

la categoria de productos electrdnicos.

Con fecha 11 de agosto y 13 de setiembre de 2021, Hiraoka presenté su
allanamiento sobre la imputacién relacionada a la falta de idoneidad del producto
adquirido, sefalando que se ofrecia a retornar a la denunciante el precio que
pagd por el producto o, en su defecto, el cambio del producto por uno de
caracteristicas similares. Aunado a ello, neg6 tajantemente la imputacién referida
a la falta de atencion de los reclamos interpuestos por la denunciante, toda vez
que dichos reclamos si fueron contestados el 16 de enero de 2021 via correo
electrénico.
Con fecha 16 de setiembre de 2021, mediante la Resolucion Final N°®
9362021/PS3, el OPS resolvid la denuncia interpuesta por la sefiora Morote,
sefialando lo siguiente:
e Declaré improcedente el procedimiento abierto en contra de Hiraoka por
la imputacién de haber cometido infraccion al articulo 24 del CPDC, en
atencion a que consider6 que los cinco reclamos realizados por la parte

denunciante fueron contestados antes de la interposicion de la denuncia.
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Archivé el procedimiento abierto en contra de Hiraoka y Sony por la
imputacion de haber cometido infraccién al articulo 19 del CPDC, en el
extremo relacionado a la vulneracién a la idoneidad del producto
adquirido, dado que, la negativa del proveedor para la reparacién del
producto se encontraba justificada debido a que el periodo de ejecucidn
de la garantia o cobertura del producto ya habia vencido.

e Archivé el procedimiento abierto en contra de Hiraoka por la imputacion
de haber cometido infraccién al articulo 19 del CPDC, en el extremo
relacionado a la vulneracién a la idoneidad del servicio de atencién al
cliente, ya que no existian suficientes medios probatorios que acrediten
fehacientemente dicha conducta.

e Archivé el procedimiento abierto en contra de Hiraoka y Sony por la
imputacion de haber cometido infraccion al articulo 2 del CPDC, en el
extremo relacionado al deber de informacion, en tanto que considerd que
no era obligacién del proveedor poner en conocimiento a la consumidora
respecto a la informacidn sobre el tiempo de funcionamiento del producto
adquirido.

Con fecha 15 de octubre de 2021, la sefiora Morote presentd recurso de
apelacion contra la resolucién emitida por el OPS, sefialando lo siguiente:

e EI 10 de junio de 2018, la denunciante adquirié el televisor marca Sony
en una tienda de Hiraoka, el cual tenia 2 afios como periodo de garantia.

e La denunciante manifiesta que los desperfectos en el televisor marca
Sony se dieron a partir del 27 de marzo de 2020 como lo evidencia a

través de fotografias, pero no realizé6 un reclamo en el Libro de
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Reclamaciones en esa misma fecha. Dado que, consider6 que, al ser un
problema de fabrica, pues Hiraoka lo iba a reparar.

El 24 de noviembre de 2020, la denunciante reporté los defectos del
producto a Hiraoka, siendo que dicha empresa derivo el producto al
servicio técnico de Sony. El cual solo se limit6 a informarle que el periodo
de ejecucién de garantia del televisor ya habia vencido, sin realizar
alguna evaluacién previa, ni tampoco se tomo en cuenta las fechas de
las fotografias que mostraban los defectos.

El 19 de diciembre de 2020, la denunciante realizd 5 reclamos en el Libro
de Reclamaciones de Hiraoka, pero no recibi6é respuesta alguna a sus
reclamos por parte de dicha empresa.

La supuesta respuesta de Hiraoka a sus reclamos no guarda coherencia
respecto a la fecha de emision, toda vez que el correo electrénico
mediante el cual le habrian enviado la respuesta a sus reclamos es del
16 de enero de 2021 y, por otro lado, el documento de respuesta que se
adjunta en dicho correo es del 15 de enero de 2020.

Asimismo, la denunciante presentd su reclamo ante el Servicio al
Ciudadano del Indecopi, pero no recibié respuesta alguna por parte de
Hiraoka. Lo cual demuestra una clara falta de atencion a sus reclamos
por parte de Hiraoka.

Los denunciados debieron informarle el periodo de duracion del producto

adquirido, conforme lo establece el articulo 8 del CPDC.
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Con fecha 18 de enero de 2022, mediante la Resolucién Final N2 00772022/CC2,
la Comision de Proteccién al Consumidor N°2 - Sede Central revisé la resolucién

de primera instancia, en donde determiné que:

Respecto a la falta de coherencia en la fecha de emision de la respuesta
de Hiraoka, cabe precisar que el medio probatorio que permite acreditar
fehacientemente la fecha de emision de respuesta por parte de la
empresa Hiraoka es la fecha del correo electronico, esto es, el 16 de
enero de 2021. En ese sentido, se resalta que Hiraoka si brindd
respuesta a los 5 reclamos presentados por la denunciante el 16 de
enero de 2021, es decir, antes de la interposicion de la denuncia que
sucedi6 el 10 de mayo de 2021. Por lo que, se concluye que la sefiora
Morote carecia de interés para obrar al momento de denunciar dicha
imputacion.

e Silos defectos en el producto fueron advertidos por la denunciante desde
marzo de 2020, pues ella pudo presentar sus respectivos reclamos en el
libro de reclamaciones de Hiraoka o Sony en esa misma fecha; sin
embargo, ello no ocurrié. Otra posibilidad que tuvo la denunciante en su
momento fue comunicar directamente con el area de servicio técnico de
Sony los defectos de su producto y solicitar su revisién, tal como se indicé
tanto en el certificado de garantia del producto adquirido, asi como
también en el comunicado oficial de Sony que se publicé en su pagina
web. Sin embargo, ello tampoco fue acreditado por la denunciante.

e Se advierte claramente que el producto fue adquirido el 10 de junio de

2018 y que las fallas detectadas en marzo de 2020, recién fueron
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reportadas el 24 de diciembre de 2020. Lo cual evidencia que el periodo
de garantia del producto de 2 afos ya habia vencido.

Cabe precisar que existe una serie de factores que pueden presentarse
al momento de definir el tiempo de duracién o vida util de un producto

electrénico como, por ejemplo, un televisor; tal y como son aquellos
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factores externos que no dependen de la esfera de dominio del
proveedor. Por tal motivo, se sostiene que no existe una obligacién legal
por parte del proveedor de brindar informacién al consumidor respecto al

tiempo de duracién o funcionamiento de un producto electrénico.

3.3. Marco tedrico

e Deber de idoneidad

El deber de idoneidad es la obligacién que tiene el proveedor de garantizar que
los bienes o servicios que ofrece cumplan con los estdndares de calidad,
seguridad y eficiencia necesarios para satisfacer las necesidades y expectativas

razonables del consumidor.

En ese sentido, Bullard (2010), sefiala que la idoneidad se refiere a la falta de
coincidencia entre las expectativas del consumidor y lo que realmente recibe.
Cuando existan discrepancias, el consumidor se ve privado de obtener aquello
que esperaba y el proveedor puede enfrentar responsabilidades por no cumplir
con sus obligaciones. Es esencial que los bienes o servicios proporcionados sean
adecuados y aptos para satisfacer las necesidades del consumidor, evitando asi
inconformidades y perjuicios. La idoneidad se convierte en un criterio clave para
evaluar si se ha producido una violacion del deber del proveedor y si deben
asumirse las consecuencias correspondientes para garantizar la satisfaccion del

consumidor.

Por lo que podemos concluir, siguiendo la linea de Rodriguez (2014) “si la
realidad y el modelo de referencia son idénticos, no habra violacién del deber de

idoneidad. Sin embargo, si hay diferencias, el consumidor promedio no habra
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obtenido lo que razonablemente esperaba y esto implicara que el proveedor

asuma las responsabilidades correspondientes.”

e Deber de informacion

El deber de informacion esta referido a la obligacion que tienen los proveedores
de bienes o servicios de brindar informacion clara, veraz, suficiente, oportuna y
comprensible a los consumidores. Este deber implica que los proveedores deben
proporcionar a los consumidores informacién adecuada sobre las caracteristicas,
condiciones, riesgos, precios y demas aspectos relevantes de los productos o
servicios ofrecidos, de manera que el consumidor pueda tomar decisiones

informadas y conscientes.

El articulo 2 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,

sefala, respecto al deber de informacién que:

2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacién relevante para tomar una decision o realizar una eleccion
adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.

(...)

2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacién relevante se tiene en
consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptado la decision
de consumo o se hubiera efectuado en términos substancialmente
distintos. Para ello se debe examinar si la informacién omitida

desnaturaliza las condiciones en que se realizé la oferta al consumidor.
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2.4 Al evaluarse la informacién, deben considerarse los problemas de
confusion que generarian al consumidor el suministro de informacion
excesiva 0 sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del producto

adquirido o al servicio contratado.

Rojas (2012) senala que el deber de informacién implica la obligacion de los
proveedores de suministrar a los consumidores informacién relevante y precisa
sobre los productos o servicios que ofrecen. Esta responsabilidad permite que
los consumidores puedan tomar decisiones informadas y conscientes de acuerdo
a sus necesidades e intereses. Asimismo, durante la vigencia de la relacion
contractual entre el proveedor y el consumidor, el proveedor tiene la
responsabilidad de mantener al consumidor informado con informacién
actualizada y pertinente sobre el producto o servicio adquirido. Esto garantiza
que los consumidores estén debidamente informados en todo momento, lo que
contribuye a un mayor nivel de transparencia y confianza en las transacciones

comerciales.

Por su parte, el Tribunal del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) a través de la
resolucion N° 0153-2021/SPC-INDECOPI indica que “(...) La informacion
genera certidumbre y facilita el comportamiento del consumidor permitiéndole
conocer sus derechos y obligaciones; y, prever posibles contingencias y
planear determinadas conductas. Sin embargo, ello no significa que los
proveedores estén obligados a brindar todo tipo de informacién a los
consumidores bajo el derecho a la informacion sefnalado, pues ninguna ley
ampara el abuso de derecho.”

e Garantias
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Las garantias son los mecanismos y protecciones establecidos para asegurar
que los consumidores tengan sus derechos protegidos en las transacciones

comerciales.

A partir de uso, se busca equilibrar la relacion entre proveedores y consumidores,
brindando proteccién y amparo a los consumidores frente a practicas comerciales

abusivas o incumplimientos por parte de los proveedores.
El articulo 20° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor sefala que:

Para determinar la idoneidad de un producto o servicio, debe compararse
el mismo con las garantias que el proveedor esta brindando y a las que
esta obligado. Las garantias son las caracteristicas, condiciones o
términos con los que cuenta el producto o servicio. Las garantias pueden

ser legales, explicitas o implicitas.

a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las
regulaciones vigentes no se permite la comercializacién de un producto o
la prestacién de un servicio sin cumplir con la referida garantia.

No se puede pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma
se entiende incluida en los contratos de consumo, asi no se senale
expresamente. Una garantia legal no puede ser desplazada por una
garantia explicita ni por una implicita.

b. Una garantia es explicita cuando se deriva de los términos y
condiciones expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el

contrato, en el etiguetado del producto, en la publicidad, en el

comprobante de pago o cualquier otro medio por el que se pruebe
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especificamente lo ofrecido al consumidor. Una garantia explicita no

puede ser desplazada por una garantia implicita.

C. Una garantia es implicita cuando, ante el silencio del proveedor o
del contrato, se entiende que el producto o servicio cumplen con los fines
y usos previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor
considerando, entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado.

e Consumidor razonable:

Entendemos que el consumidor razonable es aquel que actua de manera
informada y prudente, teniendo en cuenta las circunstancias y la informacion

disponible al momento de tomar decisiones de consumo.

Este concepto se utiliza para evaluar si las practicas comerciales, publicidad,
etiquetado o cualquier otra informacién proporcionada por el proveedor se ajusta

a las expectativas y necesidades de un consumidor promedio.

Gordillo (2020) sostiene, considerando lo establecido en la Resolucién

N°0022019/SPC-INDECOPI que:

El fundamento del estandar de consumidor razonable se encuentra, segun
el INDECOPI, en que el mercado solo funciona adecuadamente cuando
existen consumidores que actian con diligencia ordinaria en sus
decisiones de consumo, de acuerdo con la buena fe. De esta manera se
busca formar consumidores cuidadosos y responsables, que se informan
y tomen las precauciones adecuadas antes de tomar una decisién de

consumo.

Por ultimo, Bullard (2018) sostiene acertadamente que, hacer referencia a un
consumidor razonable no implica mencionar a un consumidor experto 0
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excesivamente exigente y cauteloso. No se trata de un consumidor totalmente
racional, calculador y distante que examina minuciosamente todas las opciones
como si fuera una calculadora. Por el contrario, se refiere a una persona que
actua con el nivel de cuidado y atencion comunmente esperado de cualquier

individuo, considerando las circunstancias especificas en las que se encuentra.

3.4. Formulacion del problema general

¢, Cudles son los criterios que toma en cuenta el INDECOPI para evaluar el deber
de idoneidad en la venta de productos electronicos del proveedor con respecto
al consumidor?

3.4.1. Problema especifico 1

¢ La idoneidad del producto ofertado por el proveedor esta sujeta o condicionada
a la diligencia que el consumidor haga con respecto al uso del bien adquirido?
3.4.2. Problema especifico 2

¢ Existe un plazo razonable para que los productos electronicos ofertados por
Sony tengan un periodo de funcionamiento 6ptimo o necesariamente debe estar
revestida por la garantia que de forma unilateral indique el proveedor como
garantia legal?

3.5. Objetivo general

Determinar si el deber de idoneidad sefialado en el Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor constituye un parametro suficiente para que los
Organos Resolutivos resuelvan las controversias suscitadas por falta de
idoneidad en el producto o servicio.

3.5.1 Objetivo especifico 1

Analizar si la idoneidad del producto ofrecido por el proveedor esta condicionada

a la diligencia que el consumidor ejerza en el uso del bien adquirido.
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3.5.2 Objetivo especifico 2

Verificar si existe un plazo razonable para que los productos electrénicos
ofertados por Sony tengan un periodo de funcionamiento Optimo, o si es
necesario que estén respaldados exclusivamente por la garantia que el
proveedor indique como garantia legal.

3.6. Hipoétesis general

Los criterios utilizados por el INDECOPI para evaluar el deber de idoneidad en la
venta de productos electronicos incluyen aspectos relacionados con la
informacion proporcionada por el proveedor, el cumplimiento de las normas
técnicas y de seguridad, asi como el comportamiento del consumidor en relacién
al uso del producto.

3.6.1 Hipotesis especifica 1

La idoneidad del producto ofrecido por el proveedor no estd condicionada
exclusivamente a la diligencia que el consumidor ejerza en relaciéon al uso del
bien adquirido, sino que también depende de la informacidn proporcionada por
el proveedor y el cumplimiento de las normas técnicas y de seguridad.

3.6.2 Hipotesis especifica 2

Si existe un plazo razonable para que los productos electronicos ofrecidos en el
mercado tengan un periodo de funcionamiento 6ptimo, el cual puede estar
respaldado tanto por la garantia expresa indicada por el proveedor como por

estandares y normativas especificas establecidas por el INDECOPI.
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IV. METODOLOGIA

1. Tipo de investigacién

La metodologia utilizada en este trabajo de investigacidn es de tipo

descriptiva y analitica. Es decir, combina un enfoque descriptivo para

proporcionar una vision detallada del deber de idoneidad en la

comercializacidén de productos electronicos en el mercado peruano, junto

con un enfoque analitico para analizar criticamente los datos recopilados

y generar conclusiones fundamentadas y recomendaciones pertinentes.

2. Poblacién y muestra

Institucion analizada: consumidor razonable

EXP. N° 1110-2002/CPC

EXP. N 1149-2021/PS3

En el caso analizado, si bien es cierto,
el denunciante sefiala que esperaba
recibir un nivel de seguridad 6ptimo en
el establecimiento, resulta necesario
resaltar que también debié tomar
precauciones, como un consumidor
razonable para evitar la sustraccion
de sus pertenencias.

En el caso analizado, la denunciante
no actué6 como una consumidora
razonable, ya que, si bien se percato
de los defectos de su televisor, no
cumplié con efectuar el reclamo en el
tiempo previsto en la garantia.

Institucidon analizada: garantias

EXP. N2 501-2011/ILN-PSO

EXP. N 1149-2021/PS3
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En el caso analizado se precis6 que
impone al proveedor el deber entregar
productos con ciertas caracteristicas o
estandares definidas por la ley
(garantia legal), con las condiciones
ofrecidas y acordadas (garantia
expresa) o en funciébn a su propia
naturaleza y a su aptitud para
satisfacer la finalidad para la cual han
sido puestos en el mercado (garantia
implicita), atendiendo a las
circunstancias del caso.

En el caso analizado, la empresa que
vendié el producto a la consumidora
cumpli6 con la garantia legal vy
expresa; sin embargo, la denunciante
no reclamd los defectos en el tiempo
que se acordd, el mismo que fue
sefnalado en la garantia otorgada.

Institucion analizada: deber de idoneidad

EXP. N° 889-2020/PS3

EXP. N 1149-2021/PS3

Teniendo en cuenta que, conforme al
deber de idoneidad, los proveedores
tienen el deber de entregar los
productos y prestar los servicios al
consumidor en las condiciones
informadas o previsibles. En el
presente caso, no se ha visto afectado
el deber de idoneidad; debido a que, si
bien en un primer momento se verifico
una falla técnica, ello se debid al uso
inadecuado del producto. (...). Por
ello, al no acreditarse que el defecto
del producto denunciado era de
responsabilidad del proveedor, no
correspondia el cambio del producto o
la emision de una nota de crédito.

En el caso analizado, se puede
visualizar que, a pesar de que no se
lleg6 a comprobar que la falla presente
en el producto electrénico, era
responsabilidad de la denunciante. La
denunciada actué conforme a su

deber de idoneidad y brindé al
consumidor diversas alternativas
razonables para solucionar el

problema de forma oportuna.

Institucion analizada: derecho a la informacion

EXP. N¢ 153-2019/CPC-PIU

EXP. N® 1149-2021/PS3
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Teniendo en cuenta que los|informacién en perjuicio del
consumidores deben contar con|consumidor; pues, la empresa
informacién suficiente, que facilite su| denunciada no tiene la obligacién de
comportamiento, y que, los| brindar informacién al consumidor
proveedores no estan obligados a|respecto al tiempo de duraciéon o
brindar todo tipo de informacion. Se| funcionamiento de un producto
concluye de los hechos analizados se| electronico.

ha vulnerado el deber de informacién,

en perjuicio del consumidor; pues, la
empresa denunciada brindé
informaciéon contradictoria al sefior
Chacon, generando un dafio moral en
el denunciante, al afectar sus
expectativas respecto al vehiculo que
deseaba recibir.

3. Técnicas e instrumentos
- Resoluciones publicadas en la pagina oficial de INDECOPI.

4. Analisis de las resoluciones tomadas como muestra

4.1. Respecto al deber de idoneidad

Conforme a la Resolucién N°® 0935-2021/CC2, la denunciante sostiene que la
cafetera marca Oster que habian puesto a su disposicidn presentaba fallas en su
funcionamiento, motivo por el cual ingreso al servicio técnico para su evaluacién
y reparacion. Pero, dichos defectos no fueron solucionados, toda vez que volvié
presentar las mismas fallas, generando que lo devolviera y solicite su cambio o
la emisidén de una nota de crédito. Sin embargo, no se atendieron ninguno de sus
requerimientos, limitandose a efectuar su reparacion; lo cual no fue aceptado vy,
a pesar de que se efectud el reclamo correspondiente, no se brindé una solucion
adecuada.

En este caso, la Comisién de Proteccién al Consumidor determiné que el deber
de idoneidad establece que los proveedores son responsables por la calidad e

idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado. En aplicacién
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a esta norma los proveedores tienen el deber de entregar los productos y prestar
los servicios al consumidor en las condiciones informadas o previsibles,
atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacién que sobre el particular se haya
establecido y, en general, a la informacién brindada por el proveedor o puesta a
disposicion, conforme al articulo 19 del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Por lo que, luego de una interpretacidn sistematica, la Comision consideré que
en este caso no se habia infringido el deber de idoneidad, en tanto que, si bien
en un primer momento se verifico la falla técnica alegada, ello se debi6 al uso
inadecuado del producto. Por ello, al no acreditarse que el defecto del producto
denunciado era de responsabilidad del proveedor, no correspondia el cambio del
producto o la emisién de una nota de crédito.

4.2. Respecto al deber de informacion

La empresa Dercocenter fue denunciada por el sefior Chacén por brindar
informacion contradictoria, ya que en un principio se le senal6 que la cuota inicial
para adquirir el vehiculo Renault Oroch modelo 2019 seria del 15% de su valor
ascendente a US $ 16,690.00, para luego indicarle que la inicial seria del 30%
del valor de dicho vehiculo. Como se advierte de la normativa respecto al deber
de informacion, de parte de los proveedores, contenida en el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor; los consumidores deben contar con
informacion suficiente, veraz que genere certidumbre y facilite el comportamiento
del consumidor. Cabe recalcar que, los proveedores no estan obligados a brindar
todo tipo de informacidn a los consumidores ya que, de suceder esto, estariamos
ante la figura del abuso de derecho.

Como se senald previamente, en este caso el consumidor actué conforme a la

informacion que se le brindo, esto es, efectuando el pago solicitado; sin embargo,
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la empresa denunciada cambié dicha condicién subitamente, sin informar
previamente al denunciante sobre este cambio. Por lo que, del analisis de este
caso podemos concluir que se ha vulnerado el deber de informacion en perjuicio
del consumidor.

4.3. Respecto a la institucion de las garantias

A partir de la RESOLUCION 2221-2012/SC2-INDECOPI, se evalué el caso de un
consumidor, a quien la empresa Hiraoka le habria vendido un producto
presuntamente defectuoso. La Sala evalu6 los articulos 18°y 192 de la Ley de
Proteccién al Consumidor correspondientes al deber de idoneidad. siendo que
preciso respecto a este ultimo articulado lo siguiente “(...) Ello no impone al
proveedor el deber de brindar una determinada calidad de productos a los
consumidores, sino simplemente el de entregarlos con ciertas caracteristicas o
estandares definidas por la ley (garantia legal), con las condiciones ofrecidas y
acordadas (garantia expresa) o en funcién a su propia naturaleza y a su aptitud
para satisfacer la finalidad para la cual han sido puestos en el mercado (garantia
implicita), atendiendo a las circunstancias del caso.

Asimismo, (...) Cabe indicar que el término garantia recogido por el Cédigo es
equivoco en cuanto a su uso, pues puede ser entendido en varios sentidos. La
garantia puede, en primer lugar, ser equivalente a parametro de idoneidad que
comprende la garantia legal (estdndar minimo fijado por ley), la garantia expresa
(todo lo ofrecido explicitamente por el proveedor) y la garantia implicita (finalidad
o desempeno propio del producto). En segundo lugar, el término garantia
también puede entenderse restringido a la garantia expresa, integrada por todas
aquellas condiciones o términos que el proveedor otorga unilateralmente al
consumidor respecto del producto vendido (denominada también garantia

voluntaria o comercial). Finalmente, el término garantia podria emplearse como
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sinbnimo del documento (certificado, folleto, carta, etc.) que contiene las
coberturas, las limitaciones, las exclusiones, el plazo, etc., con que cuenta un
determinado producto ante la eventualidad que se produzca una falla en su
funcionamiento o resulte inhabil para satisfacer la finalidad por la cual fue
adquirido.”

Atendiendo a lo antes mencionado, en el caso en cuestion, podemos afirmar que,
no se ha infringido el deber de idoneidad, ya que el hecho de comercializar un
producto que haya presentado desperfectos en su funcionamiento no merma de
que el proveedor pueda actuar con diligencia y poner a disposicién soluciones
que permitan resolver alguna controversia con el mismo, lo cual ello corresponde
con lo que esperaria recibir un consumidor razonable ante algun evento de dicha
naturaleza.

4.4. Respecto a la institucion del consumidor razonable

En el caso en cuestidn, el denunciante se encontraba haciendo fila en el local de
la denunciada, cuando sinti6 que lo estaban empujando; por lo que,
instintivamente revisd el bolsillo trasero de su pantalén y se percatdé que su
billetera ya no se encontraba.

Ante dicha situacion, comunicé el suceso a la denunciada; sin embargo, esta
alegé que no se podia hacer cargo del robo, ya que, si bien contaba con
seguridad, no era posible resguardar casos particulares como este; ademas
inform6é que en todos sus locales habia colocado un letrero deslindando
responsabilidad en este tipo de casos.

El denunciante opt6 por denunciar este suceso, alegando que el consumidor
razonable, minimamente al encontrarse en dicho local, espera que se resguarde

su derecho a la seguridad.
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La Sala de Proteccién al Consumidor evalu6 el caso y consider6 que, si bien
existe un deber de resguardar la seguridad de los clientes, no es razonable
considerar que el local de la denunciada podra resguardar todos los posibles
robos, méaxime si este no es el giro de su empresa.

Por lo que, en este caso vemos que el denunciante no actué como un consumidor
razonable, ya que, esperar que se resguarden sus pertenencias cuando este
tiene una mejor posicién de hacerlo, no se condice con el fundamento de la

proteccién del derecho del consumidor.

V. RESULTADOS: Andlisis de las alternativas de solucién

1. Discusion y posicion sobre las posibles alternativas de solucion (Analisis de los
problemas juridicos)

5.1 Respecto del problema general: ¢ Cudles son los criterios que toma en cuenta

el INDECOPI para evaluar el deber de idoneidad en la venta de productos
electronicos del proveedor con respecto al consumidor?

El deber de idoneidad conforme al articulo 18 del Codigo de Proteccion al
Consumidor se entiende como la correspondencia entre lo que un consumidor

espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido

(...) atendiendo a las circunstancias del caso.

Por su parte el articulo 19 del mismo cuerpo normativo sefala que el proveedor
responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos (...).
Como vemos, el problema general dada su naturaleza especifica al referirse a
un producto electrénico tiene que ser contrastada no solo con la normativa
aplicable al caso en concreto, sino con la jurisprudencia donde se haya resuelto

controversias sobre la misma naturaleza, de tal forma que nos permita establecer
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un patrén comuan y predecible para el consumidor, que haga de su defensa una
con mejores garantias.

En efecto, el problema que nos trae el caso en analisis es la compra de un
televisor marca Sony cuyo distribuidor es la tienda de electrodomésticos Hiraoka,
siendo que la denunciante puntualiza en que adquiri6 el televisor el 10 de junio
de 2018 y present6 reclamos con fechas 24 de noviembre y 19 de diciembre
ambos en el 2020, es decir, luego de dos afos de la fecha limite que cubria la
garantia y sin perjuicio que tanto Hiraoka como Sony hayan dado atencion a los
reclamos.

La posicién del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos y de la
Comisién de Proteccion al Consumidor son congruentes en el sentido que
permite uniformizar los criterios tomados en el presente caso y los recogidos
como muestra mediante la técnica de recoleccion de datos.

Siendo asi, del presente caso, esto es, el 1149-2021/PS3 podemos extraer como
criterios al consumidor razonable, en el sentido que la actora no postuldé sus
reclamos en el tiempo fijado como garantia, dejando extender la misma y
determinar si realmente la falla obedeci6 a un desperfecto técnico o a una
indebida manipulacién del artefacto; por otro lado observamos que las garantias
sean legales, expresas o implicitas y estas sirven como patrén para la
determinacién de un deber de idoneidad, ya que la finalidad de la adquisicion del
producto es el disfrute del mismo, por lo cual se deba garantizar un tiempo
minimo de proteccion.

Asimismo, del andlisis del deber de idoneidad en el presente caso también
advertimos que la inversion de la carga de la prueba es un factor determinante
como mecanismo de defensa del proveedor cuando este es denunciado, toda

vez que en los procesos por materia de proteccidén al consumidor le corresponde
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demostrar al consumidor en primer lugar el perjuicio sufrido, siendo que partiendo
de ello, se invierte la carga de la prueba hacia el proveedor a efectos de que este
demuestre que no es responsable administrativamente del perjuicio generado,
ya sea por que actué con diligencia respecto al proceso o se evidencio una
ruptura del nexo causal que permite liberar al proveedor.

Finalmente, del caso recaido en el expediente N° 889-2020/PS3, Indecopi
incorpora un criterio en el sentido que la carga de la prueba o la inversién de la
misma, asi como el propio reconocimiento del proveedor no serian los unicos
criterios para que el érgano rector adquiera certeza en la evaluacion de los
hechos que puedan determinar la responsabilidad por el quebrantamiento al
deber de idoneidad del proveedor que puso a disposicion un producto o servicio,
pues también estaria tomando como criterio la aplicacién del principio de verdad
material, asi como el principio de causalidad a efectos de determinar si mas alla
de la duda razonable y la aceptacién de responsabilidad por parte del proveedor
éste no incurrié en infraccion, el procedimiento de caracter sancionador segun el
cédigo de consumo, adquiri6 certeza y en consecuencia coadyuvé en la
motivacion de las decisiones que resuelvan la causa expuesta.

5.2 ¢La idoneidad del producto ofertado por el proveedor esta sujeta o
condicionada a la diligencia que el consumidor haga con respecto al uso del bien
adquirido?

En el presente caso, consideramos que mientras todo producto electronico
ofertado venga con un manual de instrucciones que permitan ilustrar y entender
el funcionamiento del equipo adquirido, traera como consecuencia que el
consumidor este obligado a realizar dichos comportamientos para una mejor
conservaciéon del mismo, por ello es que dicho incumplimiento muchas veces

genera la pérdida de la garantia.
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Aunado a ello, es permisible afirmar de forma supletoria que el derecho de
obligaciones nos ensefia -en el campo de la responsabilidad civil- que los
conceptos de culpa y diligencia son elementos que forman el cara y sello de una
misma moneda. En efecto, a nivel del ambito de consumo podemos apreciar que
el articulo 1320 del cédigo civil podria ser aplicado supletoriamente a diversas
aristas del ordenamiento juridico para evaluar la diligencia del comportamiento,
en este caso del consumidor.

Relacionado a lo anterior, la norma in comento nos ensefa que actua con culpa
leve quien omite aquella diligencia ordinaria exigida por la naturaleza de la
obligacién y que corresponda a las circunstancias de las personas, del tiempo y
del lugar; en el presente caso consideramos que la existencia de un manual de
funcionamiento obliga al consumidor a ejecutar comportamientos que le permitan
conservar el uso y disfrute del bien, y ello denota un consumidor razonable,

asociado a su diligencia.

5.3 ¢ Existe un plazo razonable para que los productos electronicos ofertados por
Sony tengan un periodo de funcionamiento éptimo o necesariamente debe estar
revestida por la garantia que de forma unilateral indique el proveedor como
garantia?

Hablar de Sony es hablar de una marca consolidada en el mercado mundial, y
por supuesto, en el peruano, de tal forma que su nombre sea sindbnimo de calidad
lo cual se traduce en la durabilidad y funcionalidad del televisor segun el caso en
concreto.

Mediante técnica de recoleccidon de datos nos permitimos averiguar cuanto
suelen dar otras marcas como garantia en la compra de televisores inteligentes

similares a los que poseia la actora del caso materia de analisis, siendo el periodo
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de garantia regular en el mercado de productos comercializados por otras
marcas que son de similares caracteristicas cuentan con un plazo de garantia de
un solo afo, situacion que aca se verifico una mejor sostenibilidad, toda vez que
Sony otorgdé dos afos como plazo maximo de garantia por la categoria del
producto adquirido.

En ese sentido entendemos que el plazo razonable es aquel tiempo promedio y
aceptado en el mercado, de tal forma que no deje en indefension al consumidor ni

haga que esté sea vulnerado en sus derechos.

2. Alcance y limitaciones alternativas elegidas

Como alternativas de solucion proponemos la activacion de remedios y/o
mecanismos especiales que no tengan que ser judicializados ni postulados
administrativamente ante autoridad competente, siendo asi encontramos a la
conciliacién, transaccidn extrajudicial, emisiones de notas de crédito por parte del
proveedor, u otros medios que el proveedor pueda utilizar en razén de atender
de manera célere algun caso. Pueden ser comunicados a través del libro de
reclamaciones que permitan activar reparos y sustituciones de los productos
materias en cuestion, recordemos que siendo productos electrdnicos lo mejor es

darle una solucién rapida y eficaz al consumidor para su confianza en el sistema.

Vi. CONCLUSIONES

6.1 El Indecopi toma como referencia criterios diversos para evaluar la idoneidad
en la venta de productos electrénicos los cuales se traducen en aspectos
técnicos como la informacion proporcionada por el proveedor, el cumplimiento de
las normas técnicas y de seguridad, asi como el comportamiento del consumidor

en relacién al uso del producto, y aspectos juridicos como el andlisis del
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consumidor razonable, la carga de la prueba para quien denuncia y se defiende,

las garantias otorgadas por el proveedor y los derechos de los consumidores.

6.2 La idoneidad del producto electronico ofertado se determina como dos caras
de una misma moneda: por un lado, que el producto responda a las expectativas
del consumidor en funcion de lo ofrecido y por otro lado, que se cumplan los

estandares de calidad conforme a las normas técnicas y de seguridad.

6.3 El plazo razonable para que los productos electronicos ofrecidos por los
proveedores tengan un periodo de funcionamiento éptimo, en principio podra
depender de la garantia puesta a disposicion por los proveedores en el mercado,
sin perjuicio que dicho periodo también estara sujeto a estandares y diligencias
del propio consumidor, asi como como también dependera de otros factores

externos no dependientes del proveedor.

6.4 El principio de verdad material también es considerado por el INDECOPI para

la evaluacién del deber de idoneidad, toda vez que evalua los hechos y determina

si el proveedor es responsable o no de las infracciones denunciadas

Vil. RECOMENDACIONES

7.1 Los proveedores deben asegurar el cumplimiento del deber de idoneidad en
la venta de productos electrénicos, garantizando que se cumplan las expectativas

y estandares de calidad.

7.2 Es importante que los consumidores formulen sus reclamos a través de

cualquier medio que ponga a disposicion el proveedor o las autoridades
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competentes, dentro del plazo establecido en la garantia. Ello evidenciaria la
diligencia un consumidor y permitiria la visibilidad mas amplia al momento de la

determinacién de responsabilidades.

7.3 Los consumidores deben de seguir las instrucciones e indicaciones de los
manuales de garantia, asi como los concernientes al funcionamiento del producto
adquirido, de tal forma que la inversion de la carga de la prueba recaiga

exclusivamente en el proveedor y el consumidor no pierda la garantia.

7.4 INDECOPI debe seguir considerando al principio de verdad material y la
inversidbn de la carga de la prueba no como elementos antagoénicos, sino
complementarios, toda vez que lo que se busca es determinar con precision los

hechos vy fijar las responsabilidades que puedan corresponder.
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