udl es el alcance de la responsabilidad del proveedor por los bienes que presentan defectos?

¢Es equiparable al caso de los servicios como el transporte aéreo? ;Co6mo queda el sistema
L de garantias contemplado en las normas para remediar la existencia de defectos en produc-
tos elaborados en masa? Estas son algunas de las interrogantes que el Dr. Edwin Aldana plantea,
analiza y aclara en el presente articulo, a proposito de las decisiones emitidas por la Sala Especiali-
zada en Proteccion al Consumidor del INDECOPI.

LA RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR POR LA FALTA
DE IDONEIDAD EN BIENES PRODUCIDOS EN MASA 'Y SU
CONTRAPOSICION CON EL SISTEMA DE GARANTIAS
CONTEMPLADO EN LAS NORMAS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Edwin Aldana Ramos*

Palabras clave: Proteccién al consumidor, transporte aéreo, bienes producidos en masa,
garantias, responsabilidad del proveedor.

Hace no mucho se generé una controversia a raiz de una resolucién en la que la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI concluia que, en el caso de bienes
producidos en masa, si uno de ellos presentaba alguna falla, el proveedor resultaba ineludi-
blemente responsable, y esta situacion implicaba que debia evaluarse la sancién que merece-
ria por dicha afectacion al consumidor!.

Luego describiré con mas detalle el razonamiento que llevé a esta decision. Pero previa-
mente, al reflexionar sobre las ideas que pretendo plasmar, me surgieron algunas inquietudes
que considero pueden ser tomadas en cuenta para que usted, estimado lector, pueda tener
mayores luces para tomar una postura en este caso.

Mi primera idea es que si bien el proveedor puede ser responsable por las fallas en los
productos que expende (en las que quede acreditado el nexo causal que le atribuya responsabi-
lidad naturalmente), existen una serie de medidas que permiten que la situacién se regularice y
“no llegue a mayores”. Por ello, de primer vistazo, pienso que las garantias deberian remediar la

Abogado por la Pontificia Universidad Catdlica del Perd. Egresado de la Maestria en Administracion de
Negocios de la Universidad San Ignacio de Loyola.

Los comentarios vertidos por el autor en el presente articulo son efectuados a titulo personal y no involu-
cran en modo alguno a los érganos funcionales del INDECOPI o a la entidad misma.
El presente articulo lo dedico a Andrecito, un angelito por siempre.

1  Setraté de un caso en el cual el consumidor denunci6 que la empresa de telefonia le vendié un equipo ce-

lular que comenzo a fallar al poco tiempo de haber sido adquirido y, que el proveedor se negd a ejecutar la
garantia del equipo debido a que la falla se habria producido por un golpe.
13 I
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situacion y asi el proveedor cumpliria su papel
en la relacién de consumo, vale decir, expen-
der un producto que responda a las expectati-
vas del consumidor.

Dada la solucién del problema median-
te la ejecucion de la garantia, el proveedor
ya no tendria que responder administrati-
vamente por la falla o defecto, en la gene-
ralidad de los casos. En otras palabras, no
deberia ser sancionado. ;Pero sucederia
esto en todos los dmbitos? ¢Se podria tener
la misma conclusién en todos los tipos de
bienes y servicios que se comercializan en
el mercado?

Me surge una interrogante. Existe el
criterio jurisprudencial por el cual, en el
sector de transporte aéreo, la sobreventa
de pasajes es sancionable. ¢Y qué tiene que
ver la sobreventa de pasajes con las fallas
en bienes producidos en masa? Quizas se
pregunte usted.

Mientras reflexionaba sobre la sancién
que, de acuerdo a la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, deberia recibir
el proveedor por comercializar bienes en
masa que tienen algun tipo de falla, recordé
el tema de la sobreventa de pasajes aéreos,
pues si la ejecucién voluntaria de la garantia
en un bien producido en masa deberia traer
como consecuencia, en mi opinién, que el
proveedor no sea sancionado, en la sobre-
venta de pasajes, si se ejecuta la garantia
legal ¢ No deberia generar también el mismo
efecto? Y es que por lo menos hasta el
momento en que me encuentro elaborando
el presente articulo, considero que en este
sector, el proveedor si merece ser sanciona-
do por la sobreventa de pasajes a pesar de la
ejecucion de la garantia legal.

Veamos como se ha desarrollado este
criterio jurisprudencial. La Ley de Aeronau-
tica Civil, Ley N° 272612, establece que si el

2 LEY27261.LEY DEAERONAUTICA CIVIL DEL PERU.
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transportador realizé mas reservas o vendid
mas pasajes que la capacidad de la aero-
nave, el pasajero con reserva confirmada
tiene derecho, a su eleccion, al reembolso
del precio del pasaje (integral o proporcio-
nal segtin el caso) o el pago de los gastos de
alojamiento, alimentacién, comunicaciones
y traslados necesarios si decidiera viajar en
el primer vuelo disponible.

Esto quiere decir que, producida la
afectacion al pasajero por la sobreventa de
pasajes, se activan una serie de derechos
que se deben ejecutar segun la eleccién que
haga (devolucién del dinero o traslado en
el siguiente vuelo) y, por tanto, se generan
una serie de acciones que debe cumplir el
proveedor (transportista) para que el defec-
to sea subsanado.

De lo dicho, podemos extraer algunos
conceptos: garantia, idoneidad y finalmente
tipos de garantia.

¢Cémo podemos entender una garan-
tia? La Real Academia Espafiola conceptua
garantia como “Compromiso temporal del

Articulo 125°. De la responsabilidad del trans-
portador por inejecucion total o parcial del
transporte de pasajeros. (...)

125.3 Si el transporte se inicia antes de la hora
programada, el pasajero que habiendo llegado en
el horario previsto no puede embarcarse tendra
derecho:

a) Al reembolso inmediato integral o propor-
cional del precio del pasaje, segtin corres-
ponda, o

b) Al pago de gastos ordinarios de alojamien-
to, alimentacién, comunicaciones y des-
plazamientos necesarios, cuando opte por
realizar el transporte en el primer vuelo
disponible por cuenta del transportador res-
ponsable, incluso por otro transportador.

125.4 Si el transportador ha realizado un ntiime-
ro de reservas o venta de pasajes para un vuelo
que excede la capacidad de plazas de la aeronave
(overbooking), negandose el embarque al pasa-
jero que tenia reserva previamente confirmada,
éste tendrd los derechos establecidos en el nume-
ral 125.3.

125.5 En todos los casos, el pasajero tendrd de-
recho a accionar por los dafios y perjuicios. (...)”
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fabricante o vendedor, por el que se obliga a
reparar gratuitamente algo vendido en caso
de averia.”® Esto implica que producido
un evento especifico (averia o defecto del
producto o servicio), surge una obligacion
del que vendid, que debe ser cumplida sin
costo para el consumidor y que, por el contra-
rio, debe ser asumido por el proveedor. En
nuestra legislacion, el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor conceptualiza
limitadamente en el articulo 20 lo que es la
garantia, como veremos mds adelante.

Por su parte, el articulo 19 de la norma
establece que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos, entre otros aspectos®.
La palabra clave es “responde”: producido
el defecto, surgen una serie de obligacio-
nes por parte del proveedor, el cual debe
“responder” ante el consumidor que adqui-
rid el producto o contratd el servicio.

Si la marca o leyenda exhibidas no
son auténticas, el proveedor responde.
Si no existe conformidad entre la publici-
dad comercial y el producto o servicio, el
proveedor responde. Si existe un defecto
en el contenido y la vida util indicados en el
envase del producto, el proveedor respon-
de. De esta manera el articulo 19 permite
entender qué significa la garantia (si la
idoneidad y calidad del producto falla, el
proveedor responde), tanto asi que en el
siguiente articulo de la norma se detallan
los tipos de garantias. En términos latos, el

3 Recuperado de: http://lema.rae.es/drae/?val=
garant%C3%ADa el 17 de agosto de 2015.

4 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DE-
FENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 19.- Obligacidén de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad
de los productos y servicios ofrecidos; por la au-
tenticidad de las marcas y leyendas que exhiben
sus productos o del signo que respalda al presta-
dor del servicio, por la falta de conformidad entre
la publicidad comercial de los productos y servi-
cios y éstos, asi como por el contenido y la vida
atil del producto indicado en el envase, en lo que

corresponda.

Edwin Aldana Ramos

proveedor responde reparando, reponien-
do o devolviendo el dinero pagado, pero la
“respuesta” del proveedor no se agota en
estas opciones.

Para llegar a una ejecucién de garantia,
tenemos que verificar la existencia de un
defecto o falla en el producto o servicio. Y
aqui entra en juego el articulo 18 del Cédi-
go de Proteccién y Defensa del Consumidor,
que define idoneidad como la correspon-
dencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente recibe. Pero, como
dispone dicha norma, lo que espero recibir
como consumidor depende de lo que hubie-
ra ofrecido el proveedor, la publicidad e
informacién transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccidn, las caracte-
risticas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores, atendiendo a
las circunstancias del caso.

El contexto de la adquisicién también
juega un papel importante para establecer
si el producto o servicio es o no idéneo, sino
recordemos lo que sucedié en el famoso caso
de los zapatos Kouros (Ver Resolucién N°
085-96-TDC emitida por el entonces Tribunal
de Defensa de la Competencia del INDECOPI).

Si el proveedor ofrece una computadora
con una memoria de capacidad determinada,
espero que ello sea asi. Si uso la computadora
en condiciones normales, de acuerdo alo que
se sefiale en el manual de uso, no esperaria
que por ejemplo el teclado comience a fallar.
Si compro un pasaje para viajar a un punto
determinado, espero que la unidad de trans-
porte parta y llegue a la hora programada.

Esa expectativa que se genera en el
consumidor sobre el producto o servicio
que adquiere no debe verse defraudada, de
lo contrario no seria idéneo, no cumpliria
los fines para los que el consumidor efectud
la compra. Claro que pueden presentarse
circunstancias en que la falla no estd en el
producto en si mismo; pudiera darse el caso
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que el propio consumidor manipulé de mane-
ra inadecuada el bien o, en el caso del viaje,
una tormenta impidié la partida a tiempo, lo
cual tendria que ser verificado en el marco de
un procedimiento administrativo.

Esto ultimo es contemplado por el
articulo 104 del Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, al disponer que
el proveedor responde administrativa-
mente por la falta de idoneidad del bien
o servicio, pero también que es exonera-
do de responsabilidad administrativa si
logra acreditar la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que
configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determi-
nante de un tercero o de la imprudencia
del propio consumidor afectado. Finaliza
la norma estableciendo que en la pres-
tacion de servicios, se considerard, para
analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacidon asumida por el proveedor es de
medios o de resultados. Al respecto, Juan
Espinoza Espinoza sefiala lo siguiente:

“La nueva coordenada legislativa esta-
blece correctamente la presuncion de respon-
sabilidad del proveedor, la cual serd disuelta
si se acreditan supuestos de ruptura del nexo
causal o (como prefiere autorizada doctrina
francesa) ‘causa extrafia o ajena’, definida
como ‘un suceso, que la persona a la cual
la responsabilidad por dafios le es imputa-
da, trata de imponer para demostrar que el
hecho por el cual ha sido demandada no es
la sola causa o ni siquiera, la causa principal
del perjuicio invocado. La finalidad persegui-
da es, entonces, de obtener una exoneracion o
atenuacion de la responsabilidad™. Tratdn-
dose de prestaciones de servicios, deberd
determinarse si estamos ante una obliga-
cion de medios (en la cual basta acreditar el
standard de diligencia ex art. 1314 c.c.) o de
resultados, frente a las cuales se aplicard lo
dispuesto en el segundo pdrrafo del art. 104
ya citado. (...)
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# Genevieve VINEY y Patrice JOURDAIN,
Les conditions de la Responsabilité, Librairie
Générale de Droit et de Jurisprudence, 3a.
Edicion, Paris, 2006, 2517.°

Recordemos finalmente que el Cédigo
contempla tres tipos de garantias®, la legal,
la explicita y la implicita. No me satisface
la definicién que intenta hacer el articulo
20 del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor sobre el término garantia, pues
como adelantaba lineas mas arriba, se limi-
ta a sefialar que las garantias son las caracte-
risticas, condiciones o términos con los que
cuenta el producto o servicio. Este intento
de conceptualizar a la garantia no nos dice

5  ESPINOZA ESPINOZA, Juan. (2012). Derecho de
los consumidores. Lima: Editorial Rodhas 225 p.

6 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DE-
FENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 20.- Garantias

Para determinar la idoneidad de un producto o
servicio, debe compararse el mismo con las ga-
rantias que el proveedor estd brindando y a las
que esta obligado. Las garantias son las caracte-
risticas, condiciones o términos con los que cuen-
ta el producto o servicio.

Las garantias pueden ser legales, explicitas o im-

plicitas:

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 sefiale 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 etiquetado del producto,
en la publicidad, en el comprobante de pago
o cualquier otro medio por el que se pruebe
especificamente lo ofrecido al consumidor.
Una garantia explicita no puede ser despla-
zada por una garantia implicita.

c. Una garantia es implicita cuando, ante el
silencio del proveedor o del contrato, se en-
tiende que el producto o servicio cumplen
con los fines y usos previsibles para los que
han sido adquiridos por el consumidor con-
siderando, entre otros aspectos, los usos y
costumbres del mercado.
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mucho, salvo que intente referirse a qué es
lo que espero del producto adquirido, pero
ello forma parte de la definicién de idonei-
dad a la que ya nos hemos referido.

Considero que la definicién de garantia
legal que hace la norma se queda corta, pues
sefiala que tiene dicha condiciéon cuando
por mandato de la ley o de las regulaciones
vigentes no se permite la comercializacion
de un producto o la prestacién de un servi-
cio sin cumplir con la referida garantia. Es
una definicién en negativo que se hace para
resguardar que los productos se expendan
siempre que cumplan con las condiciones
establecidas por alguna norma, si fuera el
caso. Y es que el producto que se expenda
en el mercado y se encuentre dentro de los
alcances de la garantia establecida por una
norma debe cumplir con dichas condicio-
nes, incluso si por ejemplo expresamente se
pactara que no serd asi, en cuyo caso dicha
estipulacidn serfa nula.

Dicho todo esto, tenemos un marco
sobre lo que es una garantia, qué signifi-
ca idoneidad en términos de proteccién al
consumidor y cudles son los tipos de garan-
tias que contempla el Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor.

Retomemos el caso de sobreventa de
pasajes aéreos que seflalamos anterior-
mente. Traigo a colacién un procedimien-
to administrativo que se inicid luego de las
verificaciones que hizo el INDECOPI en el
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez
con motivo de la queja de un consumidor
que habia sido desembarcado de un avién
por personal de la aerolinea, a pesar de
tener un boleto de viaje confirmado. Este
hecho motivé que la Comisiéon de Protec-
cion al Consumidor correspondiente inves-
tigue hechos similares producidos entre el
2012yel 2013.

Hay dos argumentos que planted la

defensa de la aerolinea en el procedimien-

Edwin Aldana Ramos

to administrativo iniciado en su contra que
me parecen interesantes. El primero sefiala
que la aerolinea recién podria conocer el
numero real de reservas efectuadas cuan-
do los pasajeros “se apersonaban a realizar
el checkin en el aeropuerto”, ello debido
a que en este sector existen numerosos y
variados canales de atencién de reservas
de vuelos a nivel mundial y que operan de
manera simultdnea.

El segundo argumento sefiala que las
normas de aerondutica no prohiben la
sobreventa de pasajes, por el contrario se
contemplaba la posibilidad de ello. Al tomar
conocimiento de la afectacién del pasajero
por no poder viajar, la aerolinea compensa a
los pasajeros que no tienen la necesidad de
realizar su viaje y voluntariamente ceden su
asiento al pasajero que si tiene la necesidad
de trasladarse.

Seguird preguntandose usted qué tiene
que ver este tema con la responsabilidad del
proveedor por fallas en los productos elabo-
rados en masa. Paciencia estimado lector.

No perdamos de vista los conceptos
ya descritos de idoneidad y garantia. Un
consumidor que adquiere un pasaje para
trasladarse via aérea de un punto a otro
tiene la expectativa de que el vuelo se lleve
a cabo, en la hora programada (tanto de
salida como de llegada). Es lo minimo que
esperaria, sin dejar de lado claro esta el
tema de seguridad tanto del consumidor
como de su equipaje.

Si el traslado no se lleva a cabo por
causas atribuibles al proveedor, entonces
estamos ante una infraccién al deber de
idoneidad. El vuelo podria haberse cance-
lado o retrasado por una falla en algtn
componente de la aeronave al cual no se
le dio el mantenimiento debido; si es asi,
responsabilidad del proveedor. Si es el pasa-
jero el que no llega a tiempo al aeropuerto ni
pasa a tiempo los controles respectivos para

vl
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llegar a la puerta de embarque ni abordar
el vuelo, responsabilidad del consumidor.
En este tltimo supuesto se da el quiebre de
responsabilidad del proveedor, pues es por
causa atribuible al propio consumidor que
no pudo acceder al servicio de transporte.
Usualmente, en las condiciones detalladas
en el pasaje, se informa que el pasajero debe
presentarse con un tiempo determinado de
anticipacion para abordar la aeronave.

Si el vuelo no se lleva a cabo confor-
me lo esperado por culpa del proveedor
(el primer supuesto del ejemplo) entonces
debe responder por dicho hecho, con las
consecuentes sanciones y medidas correc-
tivas que fueran aplicables. Supongamos
que el traslado del pasajero no se produce
porque, yendo en linea con el caso inicia-
do por INDECOPI, hubo una sobreventa
de pasajes. En este supuesto, la expectati-
va del consumidor se ve defraudada pues
el viaje no se va a poder realizar porque el
proveedor decidié vender méas pasajes que
la capacidad del avién. Es como si en un
evento publico (un concierto, un partido
de fuatbol), se vendieran mas boletos que la
capacidad que soporta el recinto donde se
llevara a cabo.

Naturalmente ello nos permite concluir
que el servicio no es idéneo. ¢Serd por
culpa del proveedor? Recordemos que la
defensa de la aerolinea para justificar el
por qué resultan vendidos mas pasajes que
el nimero de asientos del avion es que los
sistemas de venta permiten que se reserven
pasajes en simultdneo y a nivel mundial.
¢Es responsable el consumidor? ¢Es una
causa que podria justificar la exoneracién
de responsabilidad del proveedor por no
brindar el servicio de transporte contrata-
do por el consumidor?

Particularmente considero que dicho
argumento no justifica que el proveedor
se exonere de responsabilidad; él es quien
estd en mejor posicién para prevenir este
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tipo de situaciones, su capacidad profe-
sional, su capacidad técnica, el porqué
estd en este tipo de mercado, le exige estar
debidamente preparado para responder
ante la demanda de sus servicios. Incluso,
puede vislumbrarse una intencionalidad de
su parte al vender pasajes que exceden la
capacidad del avién ampardndose en una
supuesta autorizacién de las normas sobre
la materia, para proceder a vender pasajes
en sobreventa.

Y acd vamos al segundo argumento
empleado porla aerolinea. El proveedor parte
de la premisa que las normas no prohiben la
sobreventa, sino que mds bien se contempla
la posibilidad de ello. Por ello, producida la
afectaciéon, compensa a los pasajeros que
no tienen la necesidad de realizar su viaje y
voluntariamente ceden su asiento al pasajero
que si tiene la necesidad de trasladarse.

Aca entra a jugar el concepto de garan-
tia. Si se produce un defecto en el servi-
cio, y ello es atribuible al proveedor, debe
responder. Se activa en este caso la garan-
tia legal contemplada en el articulo 125 de
la Ley de Aerondutica Civil citada anterior-
mente. Vale decir, a elecciéon del pasajero
con reserva confirmada, tiene derecho a
elegir entre el reembolso del precio del
pasaje (integral o proporcional segun el
caso) o el pago de los gastos de alojamien-
to, alimentaciéon, comunicaciones y tras-
lados necesarios si decidiera viajar en el
primer vuelo disponible.

Asi, producido el defecto en el servi-
cio, se activa el derecho del consumidor
de elegir la forma en que va a ser repara-
do o satisfecho. Se ejecuta, como he indi-
cado, la garantia legal contemplada en la
norma de aerondutica civil. Sin embargo,
el argumento de defensa se sustenta en
que la aerolinea compensa a los pasajeros
que no tienen urgencia en viajar y ceden
su asiento a alguien que si necesita tras-
ladarse.



REVISTA DE ACTUALIDAD MERCANTIL

En puridad, lo que esta haciendo la aeroli-
nea es la ejecucion de lo que dispone la norma
de aerondutica civil, esta respondiendo ante la
ocurrencia de la afectacion al pasajero, sin que
ello signifique que la norma permita la sobre-
venta de pasajes. Por el contrario, la norma
establece la forma en que se debe satisfacer
al consumidor, esto es, la forma en que debe
responder el proveedor.

En esa linea va el razonamiento de la
Sala Especializada en Proteccién al Consu-
midor al resolver el caso’:

“57. En sintesis, tunicamente se podrd sancionar
a una aerolinea si hubiese ejercido prdcticas
de denegatoria injustificada de checkin o
de embarque de vuelo a los consumidores
si hubiesen afectado los derechos de estos
tltimos, siendo irrelevante para determi-
nar la responsabilidad de la aerolinea que
tales conductas deriven del empleo de la
prdctica comercial del overbooking.

58. Finalmente, si bien la denunciada ha preci-
sado que el overbooking tenia como funda-
mento las particularidades del servicio del
transporte aéreo, dado que en este tipo de
actividad eran frecuentes las cancelacio-
nesy ausencias por parte de algunos pasa-
jeros, sin que medie comunicacion previa
y oportuna a la aerolinea, por lo que de
existir asientos desocupados se genera-
rian pérdidas economicas a los presta-
dores del servicio de transporte aéreo; lo
cierto es que, en tanto no es materia de
andlisis ni juzgamiento el despliegue de
dicha prdctica, sino su_afectacién a los
consumidores, carece de objeto evaluar la
presunta logicidad economica detrds de
las prdcticas del overbooking.” (Subraya-
do nuestro).

Y es que maés alla de que se trate o no
de una préctica comercial, lo cierto es que la

7  Ver la Resoluciéon N° 3869-2014/SPC-INDECOPI
emitida en el Expediente N° 612-2013/ILN-CPC

seguido DE OFICIO contra Lan Perti S.A.
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afectacion al consumidor ya se ha produci-
do al no poder realizar el viaje programado,
no teniendo mas opcidn que le sea devuelto
el valor del pasaje o viajar en el vuelo mas
proximo con la consecuente asuncién de
gastos de hospedaje, alimentacién y trasla-
do correspondientes por parte de la aeroli-
nea, lo que merece ser sancionado por parte
de la autoridad administrativa.

Vemos asi, en este caso, que a pesar
de ejecutar la garantia contemplada en
la norma, a mi entender, el proveedor si
debe responder por la infracciéon cometida,
ya que se perjudica al consumidor incluso
hasta de manera intencional o sin guardar
en todo caso la debida diligencia por no
poder realizar su viaje, debiendo ser sancio-
nado. Regresemos al caso con el que inicié
este articulo.

Se trata de un procedimiento iniciado
en la via sumarisima, en el cual el consumi-
dor denuncié que la empresa de telefonia le
vendié un smartphone que comenzo a fallar
al poco tiempo de haber sido adquirido y,
que se nego a ejecutar la garantia del equipo
debido a que la falla se habria producido por
un golpe.

El érgano resolutivo de procedimien-
tos sumarisimos concluyé que en efecto, el
celular habia presentado fallas en su funcio-
namiento y que el proveedor se negd de
manera injustificada a ejecutar la garantia
del equipo. En segunda instancia, la Comi-
sion de Proteccién al Consumidor confirmé
la decisién en el extremo referido a la venta
de un celular con fallas.

En lo referido a la cobertura de la garan-
tia, la Comision de Proteccion al Consumi-
dor declaré la nulidad de dicho extremo, al
considerar que dicha conducta no constituia
una infraccién al articulo 23 del Cédigo®,

8 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DE-
FENSA DEL CONSUMIDOR.
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sino una infraccién al deber de idoneidad
y, en via de integracion, declaré fundada
la denuncia debido a que el proveedor no
acreditd que la falla presentada en el celular
fuera originada por un golpe. Vale decir, no
se constatd la vinculacion del golpe alegado
por la empresa con la falla denunciada por
el consumidor, por lo que debia ejecutarse
la garantia correspondiente, cosa a la cual se
nego el proveedor desde un inicio.

En su recurso de revision, la empresa
sancionada cuestiond la decisién de la Comi-
sién de Proteccién al Consumidor argumen-
tando lo siguiente®:

Articulo 23.- Servicios de reparacion

23.1 El prestador de servicios de reparacién esta
obligado a brindar el servicio diligentemente,
y en caso de que sea necesaria la sustitucion de
componentes, a emplear componentes 0 repues-
tos nuevos y apropiados al producto de que se
trate, salvo que, en cuanto a esto ultimo, el con-
sumidor autorice expresamente y por escrito lo
contrario.

El prestador de servicios de reparacion esta obli-
gado a dejar constancia escrita del estado del pro-
ducto cuando lo reciba en reparacién, indicando
el defecto visible u otro encontrado en el produc-
to, asi como de su estado al momento de su devo-
lucién al consumidor. El consumidor puede dejar
en dicho documento cualquier observacion o co-
mentario que considere pertinente respecto de lo
anterior. El prestador del servicio debe entregar
copia de dicha constancia al consumidor.

23.2 Cuando un producto objeto de reparacion
presente defectos relacionados con el servicio
realizado y éstos sean imputables a quien presto
el servicio, el consumidor tiene derecho, dentro
de los treinta (30) dias contados a partir de la
recepcion del producto, a que se le repare nueva-
mente sin costo adicional.

23.3 Cuando por deficiencia del servicio que
otorgue el prestador, el producto objeto de repa-
racion, limpieza, mantenimiento u otro similar
se pierde o sufre menoscabo, deterioro o modi-
ficacién que disminuya su valor o lo haga total o
parcialmente inapropiado para el uso normal al
que estd destinado o lo convierta en peligroso, el
prestador del servicio debe indemnizar al consu-
midor por los dafios y perjuicios ocasionados.
23.4 El incumplimiento de la obligacién a que se
refiere el parrafo 23.1 da lugar a la obligaci6n del
prestador del servicio de sustituir, sin cargo algu-
no, los componentes o repuestos de que se trate.
9  Ver la Resolucion N° 1008-2013/SPC-INDECOPI,
emitida en el Expediente N° 1343-2011/PS3, se-
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“7.(..)

(ii) la aplicacién incorrecta del articulo
19° del Codigo, puesto que la obligacion legal
contenida en dicho articulado no estd referida
a que los proveedores deban garantizar que sus
productos o servicios nunca deban presentar
fallas o desperfectos -siendo que esta devendria
en una obligacion de imposible cumplimiento y
de implicancias econémicas exorbitantes- sino
en solucionar, bajo las reglas de la garantia
implicita o explicita, las fallas que pudieran
presentarse;”

Como puede apreciarse, parte de los
argumentos de la defensa del proveedor
hacian referencia a que no se podia exigir que
los productos nunca presenten fallas, aunque
ni el razonamiento de la Comisién de Protec-
cién al Consumidor, ni del érgano resolutivo
de procedimientos sumarisimos iban en esa
linea, sino en la vinculacion entre el hecho
que excluiria la ejecucion de la garantia (el
golpe) y la falla del equipo, por el cual la
empresa pretendia excluir la aplicacion de
dicha garantia.

En el analisis del recurso de revision, la
tercera instancia detalla los tipos de defec-
tos que pueden presentarse en los bienes
(tomando “prestado”, en sus términos, el
concepto de productos defectuosos en mate-
ria de responsabilidad civil). Asi, tenemos los
defectos de fabricaciéon (las anomalias fisicas
del bien en su fase de produccidn, originadas
por el incumplimiento del proceso de control
de calidad), de disefio (que afecta toda la
linea de la serie del bien, por la forma en que
seided) y, de informacion (originado por que
el fabricante no comunicé al consumidor el
modo de empleo del producto ni de la exis-
tencia de peligros en su uso).

La decisiéon afirma ademas que ocurri-
do el defecto en el producto, el debate

guido por DANIEL ENRIQUE TORREALBA RE-
YES contra AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
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seria si el deber de idoneidad es un deber
juridico que responsabiliza al proveedor
o si se limita a la conducta del proveedor
ante el reclamo del consumidor por el
producto defectuoso.

Una reflexién preliminar. Considero que
mas que decidir entre si estamos ante un
deber juridico de responsabilidad o el anali-
sis de la accion del proveedor ante la ocurren-
cia del hecho, el caso deberia analizarse de
manera integral. El andlisis de la ocurrencia
del defecto, activa la evaluaciéon de céomo
procedié el proveedor, pues si hubiera estado
obligado a hacerlo y no lo hiciera, las normas
de proteccion al consumidor contemplan un
sistema de medidas correctivas para ordenar
la ejecucion de la accion que elimine los efec-
tos negativos de la infraccién.

En esta resolucion, la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor hace énfasis en
la condicién de vulnerabilidad del consumi-
dor frente al proveedor, por la asimetria de
informacién que existe entre ambos, desde el
momento en que negocian la adquisicion del
bien o servicio, aunado al hecho que el marke-
ting, en términos de la Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor, instiga permanen-
temente a consumir productos o servicios.

Dada la vulnerabilidad técnica del consu-
midor frente al proveedor, por no contar con
los conocimientos especificos del producto que
adquiere, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor indica que podria ser facilmente
engaflado sobre las caracteristicas y utilidad
del bien. Por ello, lo que busca es lograr el equi-
librio que permita al consumidor contratar en
igualdad de condiciones frente al proveedor.

Como consumidores, la Sala Especiali-
zada en Proteccién al Consumidor entiende
que esperamos que al adquirir un producto
nuevo no tenga defectos. No seria lo mismo
un bien reparado que uno en 6ptimas condi-
ciones. Y aun si el proveedor repone el bien

o ejecuta nuevamente el servicio, desde ya

Edwin Aldana Ramos

se generd un perjuicio en contra del consu-
midor, pues ya hizo una inversién de tiempo
y dinero que no recuperara.

No deja de tener razén lo indicado
por la Sala Especializada en Proteccién
al Consumidor, pues nadie espera que el
producto nuevo que adquiere tenga algu-
na falla, de lo contrario el consumidor se
vera perjudicado por la inversién de tiempo
y dinero ya efectuada. Bien pudo adquirir
un producto similar con otro proveedor o
simplemente no adquirirlo. Dada la falla
del bien, ahora el consumidor se vera en la
obligacién de incurrir en una serie de costos
adicionales (en tiempo y dinero) que no
tenia previstos para remediar lo sucedido.

¢Qué hacer ante ello? La Sala Especializa-
da en Proteccién al Consumidor contempla en
su decisién que quien debe prevenir los efectos
ocasionados es quien esté en mejor posicion, o
quien pueda reducir los costos ocasionados de
la manera mas econdmica, vale decir, el “agente
capaz de evitar el dafio de manera mds econémi-
ca o fdcil es quien responde por las consecuencias
de la puesta a disposicion de bienes que presen-
tan fallas, sin que ello implique necesariamente
una mayor capacidad econdmica” (cheapest cost
avoider)'°. En este caso, serd el proveedor, por
organizar, dirigir y efectuar el control de los
productos que ingresan en el mercado.

En efecto, esa ha sido la dindmica en
mucha de la jurisprudencia emitida por el
INDECOPI en temas de proteccién al consu-
midor. Pero la decisién que se estd comen-
tando argumenta, en los siguientes términos,
que lo que busca es generar desincentivos en
el proveedor para que ingresen al mercado
productos con fallas:

“60. Esta Sala no pretende desconocer
la existencia de mecanismos de control de los
bienes por parte de los proveedores; no obstan-

10 Ver el considerando N° 58 de la Resolucion
N°1008-2013/SPC-INDECOPI.
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te, lo que propugna a través de la presente
resolucion, es que las empresas fortalezcan los
referidos sistemas a fin de que los productos que
ingresen al mercado sean idéneos y no defrau-
den las expectativas de los consumidores; ast
como introducir un elemento disuasivo a fin de
que los proveedores no_incurran en prdcticas
que afecten los derechos de los consumidores
al ser los proveedores quienes deban asumir los
costos derivados de la venta de productos no
idoneos”. (Subrayado nuestro).

Considero que se parte de la idea de que
los proveedores en general, pues la pauta
invocada no se refiere a un caso en especi-
fico, tienen la intencionalidad de realizar
acciones que terminan perjudicando a los
consumidores. Si partimos de que el provee-
dor incurre en practicas que afectan al
consumidor, no es congruente exigirle que
fortalezca sus sistemas de control, sino que
los implemente o adecue. Quizas si la deci-
sién hubiera partido del hecho que se ha
verificado un incremento considerable en la
circulacion de equipos celulares con fallas de
determinado tipo que evidencian un control
deficiente por parte del proveedor que los
pone en circulacién, entonces si encuentro
mas sentido a que se exija el fortalecimiento
de los controles en los procesos de fabrica-
cién y circulacién de los productos. O, si se
evidencia que el proveedor tiene la intencio-
nalidad de colocar en el mercado productos
defectuosos, se tienen que generar meca-
nismos disuasivos para que no incurran en
dicho tipo de conductas.

Pero, el caso no hace referencia a estos
supuestos, sino que de manera genérica
se considera que ningtin producto puede
presentar fallas. Esto como punto de parti-
da, pues poner en el mercado un producto
fabricado en masa con fallas, también tiene
sus consecuencias, en el ambito de la aplica-
cién del sistema de garantias.

El razonamiento desarrollado en la reso-
lucion de la Sala Especializada en Protec-
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cién al Consumidor, llega a las siguientes
conclusiones:

1. El consumidor se encuentra en un esta-
do de vulnerabilidad técnica ante el
proveedor.

2. Vender un producto defectuoso defrauda
las expectativas del consumidor.

3. Elproveedor se encuentra en mejor posi-
cién para prevenir los efectos generados
por poner un producto defectuoso en el
mercado, o reducir los costos ocasiona-
dos de manera mas econémica.

En base a esto, es que la Sala Especiali-
zada en Protecciéon al Consumidor consi-
dera que “el proveedor es el responsable
frente a los consumidores por la puesta a dispo-
sicion de productos que generen defectos de
funcionamiento”.!! Pero no debemos perder
de vista que ni la norma ni la basta jurispru-
dencia emitida por el INDECOPI desconoce
esta responsabilidad. La cuestién es cdmo
debe responder y qué consecuencias acarrea
la respuesta, o falta de respuesta, del provee-
dor ante el defecto de un producto.

Considero que se subestima el papel que
tienen las garantias en el sistema de protec-
cién al consumidor, pues la Sala Especializa-
da en Proteccién al Consumidor se refiere a
ellas de la siguiente manera:

“64. Por otro lado, el hecho de que los
proveedores ofrezcan en el mercado un
conjunto de remedios juridicos* -reparacion,
reposicion y devolucion del dinero- exigibles
por el comprador de un determinado bien
frente al vendedor -en caso de que el producto
se revele defectuoso, inadecuado o de cual-
quier otro modo no conforme a lo conveni-
do- no enerva el hecho de que el proveedor
haya incurrido en una infraccién al deber de

11 Ver el considerando N° 62 de la Resoluciéon
N°1008-2013/SPC-INDECOPI.
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idoneidad, siendo que las medidas adopta-
das por este tilltimo Unicamente constituiran
soluciones residuales ante una infraccién

que ya se ha consumado.

30 “En un sentido amplio, los remedios
no constituyen otra cosa que la manifestacion
préactica y perceptible de los derechos, a los
cuales atribuyen fuerza y, en tltima instan-
cia, significado. Un derecho que no esté
protegido y tutelado por el ordenamiento
juridico no seria, entonces, un derecho, sino
solo un simulacro suyo porque se agotaria en
un interés subjetivo o en una aspiracién ideal
carente de cualquier fuerza juridica.

En un sentido especifico, los remedios
pueden ser definidos como las pretensiones
que el titular de un interés juridicamente
protegido puede ejercer frente a quienes lo
hayan lesionado o estén por lesionarlo, con
la finalidad de que tal lesion sea prevenida ex
ante o sea reparada ex post”.

SIRENA, Pietro. La prospettiva dei rime-
di nel diritto privato europeo. En: Rivista di
diritto civile. Afio LVIII. N° 3. Padua, 2012; p.
368.” (Subrayado nuestro).

Se subestima la funcién de las garan-
tias, ya que si tienen relevancia en el flujo de
bienesy servicios. En primer lugar, el propio
mercado reconoce la posibilidad de que
existan situaciones en las que deba activarse
el sistema de garantias para que el provee-
dor responda por un defecto en el bien ante
el consumidor, tanto asi que en ausencia de
una garantia expresa, la norma contempla
la garantia implicita y ni qué decir si existie-
ra una garantia legal, como hicimos referen-
cia en el caso del transporte aéreo.

En segundo lugar, siendo asi como
deberia funcionar la garantia en el merca-
do, si a pesar de ello el proveedor no cumple
con las expectativas que tiene el consumi-
dor, las normas de proteccion al consumidor

facultan a la autoridad a imponer medidas

Edwin Aldana Ramos

correctivas? a favor del consumidor, que

12 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y
DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccién al
presente Codigo, el Indecopi puede dictar, en ca-
lidad de mandatos, medidas correctivas repara-
doras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden dic-
tarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuan-
do sean expresamente informadas sobre esa posi-
bilidad en la notificacion de cargo al proveedor por
la autoridad encargada del procedimiento.

Las medidas correctivas complementarias pue-
den dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tie-
nen el objeto de resarcir las consecuencias patri-
moniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumidor por la infraccién administrativa a su
estado anterior y pueden consistir en ordenar al
proveedor infractor lo siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o
similares caracteristicas, cuando la repara-
cién no sea posible o no resulte razonable
segtin las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracte-
risticas o, cuando esto no resulte posible, de
similares caracteristicas, en los supuestos de
pérdida o deterioro atribuible al proveedory
siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obliga-
ci6én asumida; y si esto no resulte posible o
no sea razonable, otra de efectos equivalen-
tes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u
obligaciones legales o convencionales a su
cargo.

f.  Devolver la contraprestacién pagada por el
consumidor, mds los intereses legales co-
rrespondientes, cuando la reparacién, re-
posicién, o cumplimiento de la prestacién
u obligacién, segun sea el caso, no resulte
posible o no sea razonable segtin las circuns-
tancias.

g. Enlos supuestos de pagos indebidos o en ex-
ceso, devolver estos montos, més los intere-
ses correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumi-
dor para mitigar las consecuencias de la in-
fraccién administrativa.

i. Otras medidas reparadoras andlogas de
efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pue-
den ser solicitadas de manera acumulativa conjun-
ta, pudiendo plantearse de manera alternativa o
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subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva
sefalada en el literal h) que puede solicitarse con-
juntamente con otra medida correctiva. Cuando los
o6rganos competentes del Indecopi se pronuncian
respecto de una medida correctiva reparadora,
aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pue-
den solicitarse en cualquier momento hasta an-
tes de la notificacién de cargo al proveedor, sin
perjuicio de la facultad de secretaria técnica de
la comisidn de requerir al consumidor que preci-
se la medida correctiva materia de solicitud. El
consumidor puede variar su solicitud de medida
correctiva hasta antes de la decisién de primera
instancia, en cuyo caso se confiere traslado al
proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el
dictado de la medida correctiva reparadora pro-
bar las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas causadas por la comisién de la infrac-
cién administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas
correctivas reparadoras son entregados por el
proveedor directamente al consumidor que los
reclama, salvo mandato distinto contenido en la
resolucion. Aquellos bienes o montos materia de
una medida correctiva reparadora, que por algin
motivo se encuentran en posesién del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores benefi-
ciados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena
el cumplimiento de una medida correctiva repa-
radora a favor del consumidor constituye titulo
ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo
688 del Cddigo Procesal Civil, una vez que quedan
consentidas o causan estado en la via administrati-
va. La legitimidad para obrar en los procesos civiles
de ejecucion corresponde a los consumidores bene-
ficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como
mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas originadas
por la infraccién buscan corregir la conducta in-
fractora y no tienen naturaleza indemnizatoria;
son dictadas sin perjuicio de la indemnizacién por
los dafios y perjuicios que el consumidor puede so-
licitar en la via judicial o arbitral correspondiente.
No obstante se descuenta de la indemnizacién pa-
trimonial aquella satisfaccién patrimonial deduci-
ble que el consumidor haya recibido a consecuencia
del dictado de una medida correctiva reparadora
en sede administrativa.

Articulo 116.- Medidas correctivas comple-
mentarias

Las medidas correctivas complementarias tienen
el objeto de revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que esta se produzca nueva-
mente en el futuro y pueden ser, entre otras, las
siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la so-
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replican lo que las garantias debieron hacer
en su momento, como es el caso de reparar,
reponer o devolver el dinero, o sencillamen-
te ejecutar la garantia.

La diferencia en ambos casos es que, en
el primero, ante la ocurrencia del defecto del
producto, en cumplimiento de la garantia
se debera verificar si estd o no dentro de sus
alcances para ejecutarla y hacerla efectiva, sin
tener que llegar a mayores consecuencias.

En el segundo caso, si la garantia, de
manera indebida, no fue ejecutada, ello impli-
card que finalmente se determine la existencia
de la infraccién (la negativa injustificada de
ejecutar la garantia) y ademds de la sancién
que resulte aplicable, se ordenard la corres-
pondiente medida correctiva (reflejo de la
garantia que debid de aplicarse), como suce-
di6 en el caso que originé el procedimiento

licitud de informacién requerida por el con-
sumidor, siempre que dicho requerimiento
guarde relacion con el producto adquirido o
servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han
sido identificadas como abusivas en el pro-
cedimiento.

c. Eldecomiso y destruccién de la mercaderia,
envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de re-
incidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente
la clausura temporal del establecimien-
to industrial, comercial o de servicios
por un plazo maximo de seis (6) meses.

(ii) Solicitar a la autoridad competente la
inhabilitacién, temporal o permanente,
del proveedor en funcién de los alcances
de la infraccién sancionada.

e. Publicacién de avisos rectificatorios o infor-
mativos en la forma que determine el Indeco-
pi, tomando en consideracién los medios que
resulten idoneos para revertir los efectos que
el acto objeto de sancién ha ocasionado.

f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga
el objeto de revertir los efectos de la conduc-
ta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro.

El Indecopi esté facultado para solicitar a la au-
toridad municipal y policial el apoyo respectivo
para la ejecucion de las medidas correctivas com-
plementarias correspondientes.
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que llegd en revision a la Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor.

Pero la Sala Especializada en Proteccién
al Consumidor concluye su anélisis recono-
ciendo que si bien anteriormente, con una
diferente conformacion, entendia que la
idoneidad se valore en funcién al comporta-
miento del proveedor una vez que ha tomado
conocimiento de las fallas presentadas en el
producto, por los fundamentos ya descritos,
debia adecuar su criterio, concluyendo que
“el deber de idoneidad debe responder estric-
tamente al andlisis respecto de si el producto
adquirido o servicio prestado corresponde a lo
esperado por el consumidor, sin perjuicio del
comportamiento de los proveedores frente a los
reclamos posteriores que pudieran plantearse
por la existencia de fallas”. Vale decir, cons-
tituye infraccién en si misma, sujeta a una
sancién, el hecho de que exista en el mercado
un producto con defectos, a pesar de cémo
actue el proveedor ante el reclamo que haga
el consumidor (esto es, aun asi ejecute la
garantia correspondiente).

En la decisién tomada por la Sala Espe-
cializada en Proteccién al Consumidor se
vislumbro, en el voto singular del vocal
Hernando Montoya Alberti, el criterio de
que la aplicacion de las garantias debia ser
el sustento para atenuar la eventual sancién
que resulte aplicable al caso. Ello implica
por ende que, a entender del cuerpo colegia-
do en mayoria, debia imponerse una multa
al proveedor responsable bajo los criterios
desarrollados.

Posteriormente, casi siete meses
después de la decision comentada, la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor
emitid una nueva decision'®. En esta oportu-
nidad, se tratd de un caso similar en el que

13 Ver Resolucion N° 3294-2013/SPC-INDECOPI,
emitida en el Expediente N° 442-2012/PSO-IN-
DECOPI, seguido por ANGIE FABIOLA CARLIN
RIVAS contra TELEFONICA MOVILES S.A. y TE-

LECOMUNICACIONES TABER’S S.A.
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un equipo celular, al poco tiempo de adqui-
rido, present6 fallas, y la empresa denun-
ciada alegd que habia validado la garantia
y que el producto estaba a disposicién de
la consumidora, resultando sancionada
porque para el érgano resolutivo el equipo
presentd fallas sin brindarle una solucién
integral por los defectos.

La instancia resolutiva conocié el recur-
so de revision sustentado por la empresa
denunciada en el hecho que “la idoneidad
no implicaba la ausencia absoluta de fallas o
deficiencias de los productos, por lo que esta
debié ser analizada a la luz de la conducta
del proveedor, esto es, el deber del proveedor
de actuar y brindar al consumidor alternati-
vas ragonables para solucionar el problema
oportunamente”.'4

En dicho procedimiento, la Sala Espe-
cializada en Proteccion al Consumidor
aplicé los mismos criterios esbozados en la
Resolucién N° 1008-2013/SPC-INDECOPI
ya analizada, haciendo ahora una precision:

“34. Asi, en anteriores pronunciamien-
tos la Sala ha sefialado que la aplicacion de
los remedios no puede liberar o exonerar a
los proveedores de la obligacion de brindar
productos idoneos en el mercado, sin perjui-
cio de lo cual es conveniente precisar que si se
verificara que el proveedor otorgd inmediata-
mente y de manera satisfactoria el respectivo
remedio frente a la falla de su producto, dicho
proveedor debe ser visto de una manera mds
benevolente en tanto evidencia una disposi-

cion por enmendar la falta de idoneidad en la
que incurrio.

35. Precisamente, ello se ajusta a lo
dispuesto en el articulo 112° del Codigo, el
cual describe una serie de supuestos que deben
considerarse como circunstancias especiales
atenuantes en la graduacion de la sancion,

14 Ver numeral 7 de la Resolucién N° 3294-2013/
SPC-INDECOPI.
25 I



EQuUIPO DE DERECHO MERCANTIL

en los cuales se revele, de manera voluntaria
y oportuna, una conducta reparadora por
parte del proveedor que cometié una infrac-
cion o generd un dano al consumidor (...).
En atencion a ello, la aplicacion oportuna de
remedio deberd ser tomada en cuenta como
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denuncia podia declararse improcedente
por falta de interés para obrar. En esa linea,
la vocal agregd en su voto singular que:

“4. De la misma manera, en caso el otor-
gamiento de los remedios fueran inmediatos y

una circunstancia atenuante para la gradua-

satisfactorios después de la interposicion de la

cion de la sancion %, pudiendo llegar incluso

denuncia y antes de la imputacidn de cargos,

hasta una amonestacion.

24. La lista de circunstancias atenuantes
en la graduacion de la sancion prevista en el
Cédigo no resulta taxativa sino meramente
ejemplificativa y otorga a la Autoridad Admi-
nistrativa un cierto margen de discrecionali-
dad para considerar otras que, a su juicio y en
tanto busquen reparar o remediar un defecto,
puedan resultar relevantes para disminuir la
magnitud de la sancién a imponer.” (Subra-
yado nuestro).

Ademds del hecho de que ahora la Sala
Especializada en Proteccién al Consu-
midor considere que pueda atenuarse la
sancion aplicable hasta una amonestacién
en los casos de solucién inmediata del
problema por el bien defectuoso, resul-
ta interesante el voto singular de la vocal
Ana Ampuero Miranda, quien considera
que la aplicacidn de los remedios juridicos
(reparacion, reposiciéon o devolucion del
dinero) no enerva el hecho que el provee-
dor haya incurrido en una infraccion al
deber de idoneidad, sefialando que debe-
ra evaluarse si dicha infraccién se come-
ti6 antes o después de la interposicion de
la denuncia, a efectos de establecer si la
denuncia pueda ser declarada improce-
dente por falta de interés para obrar o, de
ser admitida y determinarse la responsabi-
lidad del proveedor, constituir una causal
de atenuacidn de la sancién.

Este razonamiento es el que en antigua
jurisprudencia se habria aplicado de esa
manera, pues anteriormente se aplicaban
figuras del proceso civil (atin hoy se aplican
varias de sus figuras) para determinar si la

I

tal circunstancia permitird a la autoridad
administrativa _evaluarla como _atenuan-
te, conforme a lo establecido en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.”
(Subrayado nuestro).

Pero atn si siguiéramos dicha linea de
pensamiento, también este ultimo supuesto
descrito en el voto singular deberia declarar-
se improcedente, pues también existe falta
de interés para obrar, dado que no habria un
estado de necesidad de tutela que impulse
al consumidor a acudir al Estado (INDE-
COPI) para obtener una decisién ante la
ocurrencia del defecto del producto. Bajo
este sustento, se deberia también decla-
rar improcedente la denuncia hasta que el
consumidor haga valer su derecho ante el
propio proveedor solicitando la ejecucién de
la garantia correspondiente. Si fuera dene-
gada la ejecucién de la garantia de manera
indebida, ahora si tendria interés para obrar
(dado que existe el estado de necesidad de
tutela) y eventualmente podria declararse
fundada la denuncia.

Hoy, el gran reparo que se presen-
ta para la aplicacion de este criterio que
plasma la vocal e incluso el que se plantea
como alternativa, es el hecho de que nos
encontramos ante un procedimiento de
naturaleza sancionador, de acuerdo a lo
establecido por el articulo 106 del Cédi-
go de Proteccién y Defensa del Consumi-
dor's, y que Victor Baca Oneto describe de
la siguiente manera:

15 LEY N°29571, CODIGO DE PROTECCION Y DE-
FENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 106.- Procedimientos a cargo del Indecopi
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. en estos procedimientos la Adminis-
tracién asume el rol de tercero imparcial,
frente a dos privados que tienen una contro-
versia, y parecen adecuarse poco al ejercicio de
la potestad sancionadora, en cuyo ejercicio la
Administracién publica no acttia como terce-
ro imparcial, sino como garante de un interés
ptiblico cuya supervisién y proteccion se le ha
encomendado.”*® (Subrayado nuestro).

Sin entrar a la controversia de si el
procedimiento de soluciéon de controver-
sias en materia de proteccién al consu-
midor ante el INDECOPI es de naturaleza
trilateral o sancionadora, tenemos que

El Indecopi tiene a su cargo los siguientes proce-
dimientos:

a. Procedimientos sancionadores:

(i) Por infraccién a las normas de protec-
cién al consumidor.

(i) Por incumplimiento de acuerdo conci-
liatorio o de laudo arbitral.

(iii) Procedimiento administrativo sancio-
nador por:

1. Proporcionar informacién falsa u
ocultar, destruir o alterar infor-
macidén o cualquier libro, registro
o documento que haya sido reque-
rido durante la tramitacién de un
procedimiento.

2. Negativa injustificada a cumplir
un requerimiento de informacién
efectuado.

3. Denuncia maliciosa.

b. Procedimientos sancionadores por incumpli-
miento de mandatos:
(i) Porincumplimiento de medidas correc-
tivas.
(i) Porincumplimiento de pago de costasy
costos del procedimiento.

(iii) Por incumplimiento de mandato caute-
lar.

c. Procedimiento de liquidacién de costas y
costos del procedimiento

De manera supletoria, en todo lo no previsto en el
presente Codigo y en las disposiciones especiales,
es aplicable a los procedimientos administrativos
anteriormente sefialados, la Ley num. 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General.

BACA ONETO, Victor (2013). Andlisis de las fun-
ciones del INDECOPI a la luz de las decisiones de
sus érganos resolutivos: Proteccién al Consumidor.
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dada la normatividad vigente, siendo un
procedimiento sancionador, corresponde
en efecto ejercer dicha potestad para deter-
minar la existencia de una infraccién a la
ley cuya defensa estd a cargo del INDECO-
Ply aplicar las sanciones correspondientes.
Visto asi, considero que radicaria en dicha
naturaleza el real sustento de establecer
que la sola existencia de un defecto en el
producto que se comercializa sea pasible
de ser sancionado, si no se verificara algin
supuesto de exoneracién de responsabili-
dad del proveedor.

Sin embargo, y como hemos desarrolla-
do a lo largo de estas lineas, considero que
deberia mantenerse el criterio anterior en
el cual se evaluaba de manera integral el
accionar del proveedor ante la existencia
del defecto o la falta de idoneidad del bien,
especialmente en los casos de bienes produ-
cidos en masa, debiéndose evaluar si aplicd
o no, de manera justificada y sustentada, la
garantia correspondiente.

Si el proveedor no honrara esa garantia,
entonces si debe responder juridicamente en
el marco de un procedimiento que lo debe-
ria llevar a ser sancionado y se le ordenaria
ejecutar las medidas correctivas correspon-
dientes en suplencia de la inejecucién inde-
bida de la garantia. ;Qué beneficios puede
traer este razonamiento?:

Se fortalece el sistema de garantias,
en lugar de considerarlo como una solu-
cion residual.

Se incentiva lo que busca la Sala Especia-
lizada en Proteccion al Consumidor, el forta-
lecimiento de los mecanismos de control
tanto en la fabricacién como en la comercia-
lizacién de bienes producidos en masa.

Dado ese fortalecimiento de mecanis-
mos de control, se reducen al maximo los
casos en los que los bienes pueden presen-
tar fallas y, por tanto, los casos en los

7 |
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cuales los consumidores se verian perju-
dicados por incurrir en costos de tiempo
y dinero innecesarios. Se desincentivarian
denuncias oportunistas que se presenten
a pesar de haberse honrado las garantias
del caso.

No se generaria el incentivo de reducir a
su minima expresién o, incluso no brindar,
las garantias que normalmente ofrece el
proveedor, considerando que si aun ejecu-
tdndola va a ser sancionado ;qué sentido
tendria ofrecer una garantia si igual voy a
ser sancionado por la falla?, podria reflexio-
nar el proveedor.

El andlisis de responsabilidad del provee-
dor seria integral. Si bien puede existir un
producto no idéneo, ;Como responde el
proveedor ante esta circunstancia?, he ahi
que se desincentiva también los rechazos
injustificados de ejecucién de garantias.

No se sancionaria innecesariamente al
proveedor, viendo el tema como sistema,
por la falla en uno de los tantos productos
que comercializa en el mercado.

Se podria distinguir aquellos casos en
los que existen proveedores que adrede
introducen en el mercado productos con
fallas, con la expectativa de no responder en
todos los casos (aquellos se arriesgan a que
los beneficios por dicha conducta sanciona-
ble sean mayores que la sancién que even-
tualmente pudiera imponerse).

No siendo un precedente de observan-
cia obligatoria, algunos 6rganos resolutivos
vienen evaluando los casos de este tipo como
se hacia antes de la resolucién bajo comenta-
rio, pero no obsta a que siempre se tiene en
cuenta lo razonado por la instancia superior.

Ahora, ¢qué diferencia este caso de
bienes fabricados en masa, del caso del
servicio defectuoso como el de trans-
porte aéreo que hemos desarrollado al

|
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inicio? ¢No deberia aplicarse el mismo
razonamiento para la determinacién de
la infracciéon a sancionar y la exigibi-
lidad del cumplimiento de la garantia
aplicable?

La primera diferencia natural y evidente
es que en un caso estamos ante un servicioy
en el otro de un producto que es elaborado
en masa y puesto en circulacion.

La diferencia mds saltante que aprecio
es la intencionalidad o incluso diligencia
con que puede actuar un proveedor en uno
u otro caso. En el caso del servicio de trans-
porte aéreo, en la sobreventa de pasajes, se
puede evidenciar, al menos en el caso que
se evalud, que el proveedor si vendia cons-
cientemente (intencionalmente) pasajes
en un numero mayor a la capacidad de la
aeronave, amparandose en que los siste-
mas permitian ello (en lugar de aplicar
las medidas correctivas necesarias) y en
una supuesta autorizacion de la norma (lo
cual queda descartado pues es en realidad
la aplicacién de la consecuencia legal por
incurrir en dicha conducta).

En el caso de la sobreventa de pasajes, al
emitirlos en estas circunstancias se hace con
la expectativa de ejecutar el remedio legal
contemplado en la norma (devolucién del
dinero o traslado en el siguiente vuelo), por
lo que al ser intencional dicha afectacién a
los pasajeros que no puedan viajar, corres-
ponde la aplicacion de una sancion.

En el caso de los bienes producidos en
masa, si el bien tiene una falla no por negli-
gencia del proveedor, y se determina justi-
ficadamente si se aplica la garantia o no,
entonces no deberia sancionarsele. Si por el
contrario, de manera dolosa introduce en el
mercado productos con defectos o de mane-
ra injustificada deniega la ejecucion de la
garantia, entonces el proveedor si deberia
ser sancionado por constituir dicha conduc-
ta una infraccion.
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No perdamos de vista ademéas que el
primer parrafo del articulo 20 del Cddigo
de Protecciéon y Defensa del Consumidor
dispone que “para determinar la idoneidad
de un producto o servicio, debe compararse
el mismo con las garantias que el proveedor
estd brindando y a las que estd obligado”, lo
cual abunda a mi entender en la necesidad
de hacer el andlisis integral de los hechos
en controversia en el caso de bienes defec-
tuosos, comprendiendo no solo el andlisis
de si el producto es o no idéneo, sino como
respondié el proveedor ante dicha situacién.

Si bien la Sala Especializada en Protec-
cién al Consumidor sefiala en su decisién
que toma prestados conceptos del derecho
civil, tengo la impresién que dicho “prés-

tamo” es excesivo, pues las razones para
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concluir que el proveedor debe ser sancio-
nado si o si por la falla de un producto
elaborado en masa, tiene connotacion de
indemnizacion, de daflo moral, lucro cesan-
te, etc. que no corresponde ser amparado en
la via administrativa.

Por ello, considero que en el caso de
bienes producidos en masa y que algunos
de ellos presenten defectos, no por negli-
gencia o intencionalidad del proveedor,
debe evaluarse cémo actudé el provee-
dor, aplicando o denegando la garantia,
si excluye o no de manera tendenciosa la
ejecucion de la garantia, para asi fortalecer
la idoneidad de los bienes que son puestos
en circulaciéon en el mercado, y dando el
lugar que realmente corresponde al siste-
ma de garantias vigente.

29|



