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RESUMEN DE INFORME JURÍDICO 

 

En el presente caso, analizo la denuncia presentada por el Sr. Jean Pierre Nava 

Mendiola ante INDECOPI, señalando que, al apersonarse al banco BBVA 

Continental y solicitar la apertura de una cuenta de ahorros, la entidad financiera 

le denegó dicha solicitud sin brindarle una razón objetiva. Envió una carta notarial 

con la finalidad de que le informen los motivos de negarle la apertura de una 

cuenta y ante la no respuesta decide recurrir a presentar su denuncia, 

iniciándose posteriormente el procedimiento administrativo sancionador. La 

Secretaría Técnica realiza la imputación de cargos por la supuesta infracción al 

38.3 (Relacionado a la No Discriminación) del Código de Protección y Defensa 

del Consumidor. En sus descargos, el banco argumentó que la negativa se debió 

a la previsión de las normas prudenciales y a su derecho de libertad de contratar. 

Asimismo, se allanó ante la imputación por la no contestación del reclamo 

interpuesto por el Sr. Nava (carta notarial). 

La Comisión declara infundada la denuncia señalando que el BBVA Continental 

tenía motivos para decidir no contratar con el Sr. Nava, en razón a que éste se 

encontraba investigado por el delito de lavado de activos. Por otro lado, la 

Comisión sanciona al BBVA Continental por la no atención del reclamo 

presentado por el Sr. Nava. 

El Sr. Nava presentó su recurso de apelación contra la Resolución Final emitida 

por la Comisión argumentando que no se habían valorado debidamente sus 

argumentos, respecto a que la negativa en la atención solicitada al Banco 

Continental ha vulnerado sus derechos como consumidor al no encontrarse 

justificada legalmente, puesto que él no estaba siendo investigado por el referido 

delito. 

La Sala decidió revocar la decisión adoptada por la Comisión en el extremo que 

había declarado infundada y, reformándola, declara FUNDADA la denuncia por 

infracción a lo dispuesto en el artículo 19 (Deber de idoneidad) del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. 

De la revisión de los actuados en el procedimiento se advierte que el BBVA 

Continental no acreditó la existencia de una causa objetiva que justifique la 

negativa de atención del Sr. Nava, por lo cual dicha actuación no es conforme 

con las disposiciones legalmente establecidas a las que se encuentra sujeto 

como proveedor de servicios financieros, en este caso las referidas a las 

condiciones previstas por las normas prudenciales. 
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RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LOS 

SUJETOS INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO: 

 

Síntesis de la denuncia: 

Con fecha 05 de noviembre del 2015, Jean Pierre Nava Mendiola (en adelante, el 

denunciante), interpuso denuncia ante la Comisión de Protección al Consumidor del 

INDECOPI contra el Banco BBVA Continental (en adelante, BBVA Continental o el 

denunciado) por presuntamente haber incurrido en infracción de los Art. 1 (literales d y 

f) y 24 (literal 1) de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, al 

no haberse sustentado con una justificación objetiva la negativa a abrir una cuenta de 

ahorros a su favor y por no brindarle respuesta a su reclamo en el plazo correspondiente. 

 

Fundamentos de hecho: 

 Con fecha 17 de setiembre del 2015, el denunciante - socio y trabajador del estudio 

de abogados Nava & Huesa Abogados y Asociados - se acercó a una de las 

oficinas bancarias del Banco BBVA Continental con la finalidad de abrir a título 

personal, una cuenta bancaria de ahorros a efectos de poder depositar su sueldo y 

así acceder a los beneficios que de ello se pueda generar; sin embargo la 

colaboradora que lo atendió le informó que estaba consignado en sus registros con 

un impedimento para la realización de operaciones bancarias en dicha entidad, sin 

darle mayor explicación y argumento. 

 Cabe agregar que, el denunciante es socio y trabajador del estudio de abogados 

Nava & Huesa Abogados Asociados, estudio que mantiene una cuenta corriente 



3 
 

en el Banco Continental donde se reciben diversos depósitos por conceptos de 

cancelación de servicios legales que la firma legal brinda a sus clientes. 

 Con fecha 21 de setiembre del 2015, se diligenció una carta notarial al BBVA 

Continental solicitando lo siguiente: 

- Se le informen los hechos y el fundamento jurídico que han motivado el 

registro de un impedimento en su contra para la celebración de operaciones 

bancarias en su sistema bancario. 

- Se levante el aludido impedimento para acceder a una apertura de cuenta de 

ahorros. 

 El denunciante agrega que a pesar de haber transcurrido más de cuarenta y tres 

(43) días desde la recepción del reclamo, el denunciado no ha dado respuesta al 

reclamo interpuesto, por lo que procede a interponer su denuncia ante el 

INDECOPI. 

 Refiere que se atentaron sus derechos en calidad de consumidor, al vulnerarse los 

literales d) y f) del Art. 1° del Código, los cuales le otorgan el derecho a obtener 

un trato justo e igualitario por parte del denunciado, frente a otras personas o la 

generalidad de potenciales clientes y acceder a los servicios bancarios que el 

denunciado ofrece en el mercado al público en general. Asimismo, agrega que se 

ha atentado contra el derecho a acceder a una respuesta al reclamo dentro del plazo 

de 30 días avalados en el numeral 24.1 del Art. 24° del Código. 

 

Entre otros documentos, se ofrecieron los siguientes medios probatorios: 

1. Estado de cuenta corriente del mes de setiembre del 2015, emitido por el BBVA 

Continental a nombre de la empresa Nava & Huesa Abogados y Asociados. 
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2. Boleta de Pago de Remuneraciones del suscrito, emitido y entregado por Nava & 

Huesa Abogados y Asociados, correspondiente al mes de septiembre del 2015. 

3. Carta Notarial del 17 de setiembre del 2015, diligenciada el 21 de setiembre del 

2015, recepcionada por el BBVA Continental. 

4. Copia del DNI. 

 

 Finalmente, el denunciante solicitó ante INDECOPI que se sancione al BBVA 

Continental con (i) una multa no menor a las 100 Unidades Impositivas 

Tributarias por la infracción al Art. 1 literal d) y literal f), y al Art. 24 numeral 

24.1) del Código. (ii) Se ordene como medida correctiva al BBVA Continental 

que disponga la apertura de una cuenta de ahorros en soles y en dólares 

americanos a nombre del denunciante; y (iii) se ordene como medida correctiva 

que disponga la eliminación en su sistema informático cualquier restricción o 

limitación que pudiera existir para la celebración de operaciones bancarias. (iv) 

Se ordene el pago de las costas y costos.  

 

Fundamentos de derecho: 

1. Numerales d) y f) del Art. 1° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, 

mediante el cual se protege su derecho a un trato justo y equitativo en toda 

transacción comercial y el derecho a elegir libremente entre productos y servicios. 

2. Numeral 24.1 del Art. 24° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, 

mediante el cual se obliga a los proveedores atender los reclamos presentados y 

dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) días calendario.  
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Admisión a trámite de la denuncia por parte de la Secretaría Técnica de la Comisión 

de Protección al Consumidor: 

Con fecha 27 de enero del 2016, la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al 

Consumidor Nro. 1, resolvió admitir a trámite la denuncia interpuesta por el denunciante 

señalando las siguientes infracciones: 

1. Presunta infracción al numeral 38.3 del Art. 38° de la Ley N° 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, en tanto el denunciado habría denegado, 

sin que medie causa objetiva y razonable, la solicitud del denunciante, consistente 

en abrir una cuenta de ahorros a su nombre. 

2. Presunta infracción al numeral 38.3 del Art. 38° de la Ley N° 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, en tanto el denunciado habría impuesto, 

sin que medie causa objetiva y razonable, una restricción al denunciante que le 

impediría realizar transacciones bancarias en dicha entidad. 

3. Presunta infracción al numeral 88.1 del Art. 88° de la Ley N° 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, en tanto no habría cumplido con atender 

el reclamo interpuesto por el denunciante el 21 de setiembre del 2015. 

Asimismo, corrió traslado a la parte denunciada para que pueda presentar sus descargos 

en un plazo no mayor de 5 días hábiles luego de la notificación de la resolución. 

 

Los descargos presentados por el denunciado: 

Con fecha 07 de abril del 2016, el BBVA Continental, a través de su apoderado, el Dr. 

Fernando Delgado Sánchez, formuló sus descargos, solicitando a la Comisión que la 

denuncia interpuesta por el denunciante se declare infundada. 
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Fundamento de hecho: 

 El denunciado señala que se le imputa una conducta no denunciada, pues la 

Comisión se excedió en sus facultades al realizar una imputación que no ha sido 

denunciada por el denunciante, ya que éste había señalado en su denuncia que la 

conducta infractora fue el impedirle sin justificación abrir una cuenta de ahorros, 

y no señaló como conducta infractora el no permitirle realizar en general 

transacciones financieras en el Banco, por lo que la resolución de imputación de 

cargos debía ser declarada nula de acuerdo al Art. 10° de la Ley N° 27444, por 

contravenir el principio de debido procedimiento. 

 A su vez, indica que la denuncia formulada por el denunciante constituye una 

afirmación subjetiva carente de todo sustento ya que omite en presentar medio 

probatorio que acredite lo dicho, pretendiendo el denunciante trasladarle la carga 

de la prueba, lo que considera una posición errada, ello sin perjuicio de que su 

conducta cuenta con una causa objetiva que lo justifica. 

 Señaló que el Art. 39° del Código de Consumo señala que quien alegue 

discriminación deberá acreditar dicha afirmación puesto que tiene la carga de la 

prueba, considerando en este caso, que la carta notarial por sí solo no puede 

generar certeza. 

 Por otro lado, señaló que, atendiendo a las normas prudenciales reguladas en el 

Art. 85° del Código de Protección y Defensa del Consumidor, concordado con lo 

dispuesto por la Circular SBS N° B-2197-2011, el BBVA Continental decidió no 

tener ninguna relación comercial con el denunciante, aduciendo que se encuentran 

exonerados de detallar cuales eran las razones por las cuales decidieron no 

contratar con un consumidor en particular. 
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 Se basa también en el Art. 62° de la Constitución Política, señalando que la 

entidad bancaria cuenta con la plena libertad de contratar o elegir con quien 

realizar un acto jurídico, pues se encuentra plenamente ligado al ejercicio de la 

autonomía privada de la voluntad, facultad o poder jurídico que tienen las 

personas para autorregular sus intereses, contando para ello con la libertad para 

contratar y la libertad contractual o libertad para determinar el contenido del 

contrato. 

 Respecto a la no atención de la carta notarial, refiere que el denunciante presentó 

una carta notarial por medio del cual reclamó el impedimento que pesa sobre él 

para realizar operaciones bancarias en su entidad y solicitó se le informen los 

motivos de ello; sin embargo, por un error operativo la misma no fue ingresada a 

su sistema de reclamos, razón por la cual no fue atendida; en ese sentido, conforme 

al Art. 330° del Código Procesal Civil, proceden a allanarse respecto a este 

extremo de la imputación. 

 Asimismo, agrega que se debe tener en consideración lo dispuesto en el Art° 112 

de la Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, el mismo 

que respecto de los criterios de graduación de las sanciones administrativas 

establece que: “(…) Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las 

siguientes: 5. Otras circunstancias de características o efectos equivalentes a los 

anteriormente mencionados (…)”; resaltando que el allanamiento no es un deber 

general al que se encuentre obligado, sino que constituye una declaración de 

voluntad que brinda a la autoridad administrativa las facilidades para dilucidar 

una controversia conllevando que el procedimiento resulte más célere y 

evitándose el despliegue de recursos, razón por la cual dicha conducta debe ser 



8 
 

considerada como una circunstancia atenuante al momento de graduar la sanción 

a imponer; además de: 

 No existir beneficio ilícito esperado u obtenido por la realización de la infracción 

 Atendiendo el número de cliente no existe reincidencia en este tipo de conductas, 

lo que indica que la misma se trató de un caso aislado. 

Fundamentos de Derecho: 

1. Art. 2° inciso 14 de la Constitución Política, mediante el cual se establece la 

libertad de contratar, definida como la potestad que se concede a cada persona de 

contratar o no, y en caso de hacerlo, para elegir cómo y con quien contratar. 

2. Art. 62° de la Constitución Política, el cual explica la libertad de contratar. 

3. Art. 162° de la Ley Nro. 27444 y 39° del Código de Consumo, los cuales versan 

sobre la carga de la prueba y establece que quien afirma algo se encuentra en la 

obligación de probarlo. 

4. Art. IV numeral 1.1 del Título Preliminar de la Ley N° 27444, Ley de 

Procedimiento Administrativo General, que habla sobre el principio de Legalidad. 

5. Art. 85° y Circular SBS B-2197-2011, las cuales regulan las normas prudenciales. 

Resolución Final Nro. 1541-2016/CC1, de la Comisión de Protección al Consumidor 

Nro. 1: 

 El 22 de julio del 2016 la Comisión de Protección al Consumidor, mediante 

Resolución Final Nro. 1541-2016/CC1, analizó como cuestión previa, la unión de 

imputación de cargos respecto a la primera imputación sobre la entidad bancaria 

la cual habría denegado sin que media causa objetiva y razonable la solicitud del 

denunciante, consistente en abrir una cuenta de ahorros a su nombre, y la segunda 

imputación sobre la restricción impuesta al denunciante para realizar 
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transacciones bancarias, señalando que ambas imputaciones se refieren al mismo 

hecho infractor, por lo que corresponde realizar su análisis de forma conjunta: “ 

Presunta infracción al numeral 38.3 del artículo 38 de la Ley Nro. 29571, Código 

de Protección y Defensa del Consumidor, en tanto la entidad bancaria habría 

denegado, sin que medie causa objetiva y razonable, la apertura de una cuenta 

de ahorros a su nombre, en tanto tendría restricciones para realizar operaciones 

con la entidad financiera”. 

 Con este criterio, analizó el caso y declaró infundada la denuncia en el extremo 

de la presunta infracción al numeral 3 del Art. 38° de la Ley Nro. 29571, en la 

medida de la negativa a abrir una cuenta de ahorros al denunciante; mientras que 

declaró fundada en el extremo de la infracción numeral 88.1 del Art. 88° de la Ley 

Nro. 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, en la medida que 

quedó acreditado que el denunciado no atendió el reclamo presentado el 21 de 

setiembre del 2015.  

 Los fundamentos de su Resolución final fueron los siguientes:  

 La libertad de contratar se entiende como el derecho de toda persona a pactar 

válidamente conforme a las normas vigentes; la cual confiere, a su vez, el derecho 

de elegir con quien entablar una relación contractual; no obstante, existe también 

el derecho a la igualdad, como atributo de las personas, que implica que:  

(i) nadie puede ser objeto de discriminación, propiamente dicha; y, 

(ii) nadie puede recibir un trato diferente sin que medie una causa objetiva 

 

 Es así que las entidades del sistema financiero pueden decidir la contratación con 

los usuarios en función a la aplicación de normas prudenciales tales como:  

(i) la administración del riesgo de sobreendeudamiento de deudores minoristas 
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(ii) consideraciones del perfil del cliente vinculadas al Sistema de Prevención del 

Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo; y 

(iii) por falta de transparencia de los usuarios.  

 

 La Comisión argumentó que, en virtud de los principios de impulso de oficio y de 

verdad material establecidos en el Art. IV del Título Preliminar de la LPAG, 

observó mediante medios de difusión que el denunciante era investigado por el 

delito de lavado de activos. 

 Al margen de que un consumidor solicite una línea de crédito o la apertura de una 

cuenta de ahorros, la institución bancaria podría evaluar su decisión de contratar 

o no con él en función a si se encuentra implicado en una investigación por el 

delito de lavado de activos, en tanto esta constituye una fuente de información de 

su calidad como cliente; siendo esta evaluación una plena manifestación de la 

libertad de contratar, pues se trata de criterios objetivos en razón de los cuales una 

entidad financiera prescinde de contratar con determinadas personas. 

 La negativa del BBVA Continental a abrir la cuenta de ahorros solicitada, no 

representa una afectación a la denunciante en su calidad de consumidor, toda vez 

que existen en el mercado otros proveedores que ofrecen los mismos productos y 

servicios, ante los cuales podría presentar la misma solicitud contratar por ellos. 

 Respecto a la falta de atención al reclamo, el BBVA Continental aceptó la 

imputación dirigida en su contra y se allanó al hecho infractor consistente en no 

haber atendido el reclamo formulado por el denunciante el 21 de setiembre del 

2015, por lo que declaró fundada la denuncia por la infracción numeral 88.1 del 

Art. 88° del Código. 
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 Respecto a la medida correctiva, quedó acreditado que el denunciado infringió lo 

establecido en el numeral 88.1 del Art. 88° del Código al no haber cumplido con 

atender el reclamo formulado por el denunciante el 21 de setiembre de 2015, de 

modo que no corresponde ordenar medida correctiva alguna. 

 Respecto a la graduación de la sanción, habiéndose verificado la existencia de la 

infracción administrativa por parte del Banco corresponde graduar la sanción 

considerando el beneficio ilícito, en este caso se traduce en el ahorro obtenido por 

el hecho de no haber implementado las medidas o mecanismos que hubieran 

permitido atender el reclamo formulado por el denunciante; por lo que en 

aplicación de los criterios de razonabilidad y proporcionalidad, la Comisión 

considera que, en el presente caso, el beneficio ilícito esperado de la conducta del 

proveedor asciende a una (01) UIT, sin embargo, la Comisión consideró que el 

BBVA Continental al allanarse conllevó a una atenuante; en ese sentido, tomando 

en consideración que la conducta procesal adoptada por el Banco ha contribuido 

con la autoridad administrativa en reducir los costos de la tramitación del presente 

procedimiento y ha permitido emitir una resolución de manera célere, se estima 

pertinente atenuar la multa impuesta de una (1) UIT a una AMONESTACIÓN. 

 Respecto al pago de las costas y costos, indicó que quedó acreditada la infracción 

cometida por el Banco, por lo que la entidad bancaria debía cumplir con pagar al 

denunciante las costas del procedimiento que ascienden a la suma de S/. 36.00. 
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SÍNTESIS DEL RECURSO DE APELACIÓN 

Con fecha 09 de agosto del 2016, el denunciante al no encontrarse conforme con la 

Resolución Final N° 1541-2016/CC1, procede a presentar su Recurso de Apelación contra 

la resolución emitida por la Comisión de Protección al Consumidor Nro. 1 del Indecopi, 

con la finalidad de que el superior jerárquico la revoque pretendiendo lo siguiente: 

1. Se declare NULA la Resolución Final N° 1541-2016/CC1 por haberse excedido 

con grave quebrantamiento de su derecho al debido procedimiento. 

2. Se revoque la resolución apelada en el extremo que declara infundada la denuncia 

presentada contra BBVA Continental por infracción al numeral 3) del Art. 38° de 

la Ley Nro. 29571, debiendo reformarse y declararse Fundada la denuncia, 

ordenándose las respectivas medidas correctivas solicitadas por el recurrente y las 

sanciones por esta infracción. 

3. Imponer una multa mayor pues la sanción de amonestación por la infracción al 

numeral 88.1 de la Ley Nro. 29571 ha sido muy benevolente. 

Fundamentos de hecho y derecho: 

 El BBVA Continental nunca ha señalado, en documento, declaración o prueba 

admitida en el expediente, las razones por las cuales se negó a la apertura de 

la cuenta de ahorros solicitada. 

 La resolución impugnada declaró infundada la denuncia de discriminación 

basando dicha decisión en que el denunciado se habría negado a la apertura de 

la cuenta de ahorros solicitada amparándose en el hecho que el denunciante se 

habría encontrado investigado por el delito de lavado de activos, ya que, en 

sus propias indagaciones de los autores de la resolución, dos páginas web de 

medios de comunicación así lo darían cuenta. 
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 La resolución emitida por la Comisión se permite hablar por el BBVA 

Continental; es decir no han fundado su fallo en una prueba aportada y actuada 

por la empresa denunciada, o por lo menos en una afirmación o aceptación de 

dicha empresa. Lo que han hecho es presumir que la negativa no explicada a 

brindar el servicio solicitado se basó en que el denunciado habría llegado a la 

conclusión, de que el denunciante se hallaba sujeto a una investigación por la 

presunta comisión del delito de lavado de activos. 

 No existe en el expediente y en ninguna de las piezas que lo conforman ningún 

documento en el que el denunciado haya señalado su negativa a contratar con 

el recurrente en razón a que se encontraba sujeto a una presunta (e inexistente) 

investigación del grave delito que manifiestan los firmantes de la resolución; 

por lo que el denunciante se pregunta: ¿mediante qué mecanismos los 

miembros de la Comisión han asumido que la negativa del denunciado 

obedeció a razones que se señalan en la resolución? 

 Es de suma importancia la plena vigencia de garantías para que las 

resoluciones de las entidades estatales acojan los hechos que surgen de la 

interacción probatoria de las partes del procedimiento, conforme lo señala el 

segundo párrafo del numeral 1.11 del Título Preliminar de la Ley del 

Procedimiento Administrativo General – Principio de Verdad Material.  

 En ese sentido, si el denunciado nunca señaló que su negativa obedeció a la 

investigación que se consigna en la resolución, solo entonces la Comisión 

habría estado legitimada a investigar si tal hecho era cierto. 

 Para este caso la Comisión sustentó sus afirmaciones bajo el contenido de dos 

páginas web, quien aparece consignado como autor de la declaración 

consignada en la noticia era el señor padre del denunciante y en la otra noticia 
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el denunciante aparece como representante de una empresa la cual mantenía 

litigio contra una familia investigada; por lo que no puede colegirse que el 

denunciante haya estado sujeto a una investigación por lavado de activos o de 

algún tipo. 

 La Comisión excedió los límites establecidos en el segundo párrafo del 

numeral 1.1 del Art. IV del Título Preliminar de la Ley de Procedimiento 

Administrativo General, al haber actuado una prueba que partió de la propia 

aseveración de la Comisión mas no de la parte denunciada como exige la 

norma. 

Medio probatorios: 

1. Noticias utilizadas (noticias web) por la Comisión. 

 

Dicho recurso fue concedido con fecha 17 de agosto del 2016, por la Secretaría Técnica 

de la Comisión de Protección al Consumidor Nro. 1. 

 

Resolución 0755-2017/SPC-INDECOPI, de la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor: 

 Con fecha 14 de febrero del 2017, la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor, mediante Resolución 0755-2017/SPC-INDECOPI, revocó la 

Resolución de la Comisión de Protección del Consumidor Nro. 1 y reformándola 

declaró FUNDADA la denuncia por infracción del Art. 19° de la Ley 29571, 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que la 

negativa a abrir una cuenta de ahorros a favor del denunciante se hubiese 
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sustentado en una justificación objetiva; ordenó también que en un plazo no mayor 

de cinco (05) días hábiles el denunciado cumpla con evaluar la solicitud de 

apertura de cuenta de ahorros de soles y dólares efectuada por el denunciado como 

medida correctiva; y por último, sancionar a BBVA Continental con una 

amonestación. 

Los fundamentos de dicha Resolución fueron los siguientes: 

 Como cuestión previa señaló que la magnitud de una infracción es un presupuesto 

para la aplicación de la potestad punitiva del Estado, la cual responde a la defensa 

y tutela del interés público asignada exclusivamente a la Administración, por lo 

que no puede invocarse en el presente caso un interés legítimo por parte del 

denunciante, en consecuencia, no puede cuestionar la decisión que expide la 

autoridad en cuanto a la sanción impuesta. 

 Respecto a la tipificación del cargo imputado, si bien la Secretaría Técnica y en 

su momento la Comisión de Protección al consumidor imputaron al BBVA 

Continental con la presunta infracción del Art. 38.3° del Código, a causa de la 

supuesta negativa injustificada a abrir una cuenta de ahorros a favor del 

denunciante, el Art. 39° del Código establece las reglas probatorias, por lo que el 

consumidor deberá acreditar la existencia de un trato desigual, sólo así la 

Administración exigirá al proveedor que demuestre la existencia de una causa 

objetiva y justificada para tal trato desigual. En ese sentido, teniendo en cuenta 

que en el presente caso no se reveló un trato distinto del denunciante en relación 

a otros usuarios, la Sala advirtió que la conducta denunciada no atendía a un acto 

de trato diferenciado propiamente.  

 En consecuencia, contrariamente a lo señalado en primera instancia analizó el 

hecho denunciado como una presunta falta de idoneidad en el servicio prestado, 
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concretamente a la defraudación de las legítimas expectativas generadas en el 

consumidor por el proveedor, es decir al amparo del Art. 19° del Código. 

 Siendo que las entidades financieras, como cualquier otro proveedor, constituyen 

establecimientos abiertos al público que ofrecen productos y servicios en el 

mercado, de aceptarse negativas a contratar con los consumidores sin que existan 

causas objetivas que motiven ello, tales prerrogativas podrían estar encubriendo 

prácticas arbitrarias que distorsionarían las garantías establecidas legalmente a 

favor de los consumidores en la contratación a través de contratos por adhesión. 

 Por ello, si bien el denunciante no presentó los elementos probatorios a fin de 

acreditar la presunta comisión de la infracción por parte del Banco, lo cierto es 

que al momento de efectuar sus descargos frente a los hechos imputados en su 

contra, la entidad financiera aceptó los sucesos señalados por el denunciante, 

indicando que había decidido no contratar con este en atención a la libertad 

contractual y las normas prudenciales, aseverando que no le correspondía señalar 

los detalles de dicha decisión; en consecuencia, al no haber medio de prueba 

alguno que diera cuenta que el denunciante estaba involucrado en una 

investigación de lavado de activos, no se configura causal alguna de las normas 

prudenciales, transgrediéndose de esta manera el Art. 19° del Código al no haberse 

acreditado que la negativa a abrir una cuenta de ahorros a favor del denunciante 

se hubiese sustentado en una justificación objetiva. 

 Respecto a la medida correctiva, la Sala ordena que corresponde al BBVA 

Continental evaluar la solicitud de apertura de la cuenta de ahorros en soles y 

dólares, al no encontrarse debidamente justificada la negativa de contratación. 

 Sobre la graduación de la sanción, en virtud de los principios de razonabilidad y 

proporcionalidad y a que la infracción del denunciado generó efectos negativos 
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en el mercado al producir desconfianza entre los consumidores corresponde 

imponer una sanción de amonestación. 

 Por último, se emitió voto en discordia respecto a la sanción interpuesta por la 

sala en el sentido que acorde al Principio de Predictibilidad, en pronunciamientos 

anteriores se sancionó a otras entidades financieras con la multa de 2 UIT por los 

mismo hechos, en tal sentido se debió sancionar con ese monto por la negativa 

injustificada. 

 

IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE: 

 

Con relación a la negativa de la apertura de cuenta por parte del BBVA: 

En primer lugar, tenemos que el denunciante solicita la protección de su derecho como 

consumidor basándose en los artículos 1 (literales d y f) de la Ley 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, sin embargo, tanto la Secretaría Técnica de la 

Comisión de Protección al Consumidor como la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor, tuvieron diferente opinión al momento de realizar la imputación de cargos, 

ya que cada instancia encauzó una infracción de acuerdo a su criterio: 

Consideración por parte de la Comisión de Protección al Consumidor: 

 Presunta infracción al numeral 38.3 del Art. 38° de la Ley N° 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. 

Artículo 38°. - Prohibición de discriminación de consumidores 
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38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer causas objetivas y razonables. 

La atención preferente en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho 

distintas que justifiquen un trato diferente y existir una proporcionalidad entre el fin 

perseguido y el trato diferente que se otorga. 

Consideración de la Sala Especializada en Protección al Consumidor: 

 Presunta infracción al Art. 19° de la Ley N° 29571, Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 

Artículo 19°. - Obligación de los proveedores 

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; 

por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que 

respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad 

comercial de los productos y servicios y éstos, así como el contenido y la vida útil del 

producto indicado en el envase, en lo que corresponda. 

En el presente caso, corresponde analizar los criterios adoptados por el Indecopi a través 

de su jurisprudencia. Esta entidad ha establecido que el trato desigual engloba: la 

discriminación y el trato diferenciado ilícito, el cual implica la negativa, el rechazo o la 

limitación al acceso de productos y servicios por motivos injustificados, los motivos más 

graves y reprochables son los de discriminación1. Tenemos que la prohibición de 

discriminación de consumidores es el derecho de acceso al consumo e implica el derecho 

a no ser marginado o excluido arbitrariamente por parte de los proveedores de bienes y 

servicios, en una relación de consumo que involucra a consumidores. En concordancia 

con dicho principio el artículo 65 de la Constitución Política del Perú, afirma que el 

                                                             
1 Leoni Raúl Amaya Ayala - Discriminación en el consumo y trato diferenciado ilícito – Jurisprudencia del 
Indecopi – 2015. Pág. 32 
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Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Los consumidores cuyos 

derechos se encuentran amparados constitucionalmente, tienen derecho a un trato 

equitativo y digno. Los proveedores se encuentran absolutamente prohibidos de practicar 

actos discriminatorios en las relaciones de consumo con los usuarios por ninguno de los 

motivos señalados en el numeral 38.1 del artículo 38°, se encuentra prohibida la exclusión 

de las personas sin que existan causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad de 

los clientes, según el numeral 38.2; y en el supuesto de trato diferenciado de los 

consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables, esto es, por hechos 

concretos excluyendo cualquier tipo de subjetividad, de acuerdo al numeral 38.3 del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

En ese sentido, tenemos que el INDECOPI entiende a la Discriminación como la 

vulneración agravada del derecho a la igualdad. Discriminar implica tratar de manera 

desigual a las personas por motivos específicos y reprochables para la sociedad, como 

origen, raza, sexo, idioma, religión, opinión y condición económica, entre otros2. 

Asimismo, el trato diferenciado ilícito constituye un comportamiento similar a la 

discriminación como tal, ya que también está dirigido a negar, diferir o limitar el acceso 

a los bienes y servicios a los consumidores pero por motivos injustificados, sin llegar a 

basarse en motivos de trascendencia social y sin afectar a la dignidad de la persona3.  

El trato diferenciado ilícito consiste en aquella conducta por la que un proveedor niega a 

un consumidor la posibilidad de adquirir un producto o de disfrutar un servicio por 

cualquier motivo que no resista un análisis de proporcionalidad, razonabilidad u 

objetividad, y que más bien esté basado en cuestiones eminentemente subjetivas, como 

                                                             
2  ídem. Pág. 18 
3 Leoni Raúl Amaya Ayala - Discriminación en el consumo y trato diferenciado ilícito – Jurisprudencia del 
Indecopi – 2015.Pág. 26 
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enemistad con el cliente, aplicación exagerada de condiciones para el ingreso a un 

establecimiento, entre otros4. 

Es decir, la Sala reconoce dos tipos infractores en el artículo 38 del Código: el primero 

de tratamiento diferenciado por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religión, opinión, 

condición económica o de cualquier otra índole (en el numeral 38.1); y el segundo, por 

motivos distintos a los anteriores y que no se justifiquen en la seguridad o tranquilidad de 

sus clientes o similares (en el numeral 38.2). Debe entenderse que este segundo ilícito no 

obedece tampoco a los motivos listados en el numeral 38.1, los cuales son reconocidos 

por su trascendencia social y afectación a la dignidad humana5. De esta manera en el 

numeral 38.1 del artículo 38 se establece el tipo de discriminación, mientras que en el 

numeral 38.2 del mismo se tipifica el trato diferenciado ilícito6. 

Por otro lado, el trato desigual – engloba discriminación y trato diferenciado ilícito – 

implica la negativa, el rechazo o la limitación al acceso de productos y servicios por 

motivos injustificados – los motivos más graves y reprochables son los de discriminación; 

mientras que, la afectación al deber de idoneidad se presenta cuando el consumidor recibe 

el producto o el servicio con defectos o cuando no se cumplen las características y los 

términos pactados u ofertados. En fin, cuando el proveedor no cumple con las garantías 

legales, explícitas o implícitas a las cuales está sometido. 

En el presente caso tenemos que, la denuncia se formula en razón a que el BBVA 

Continental no accedió a su solicitud de apertura de una cuenta de ahorros y tampoco le 

brindó los motivos por los cuales se negaba, en ese sentido, en su denuncia no señaló el 

motivo por el cual alegaba ser discriminado o el criterio considerado para recibir el trato 

                                                             
4 Leoni Raúl Amaya Ayala - Discriminación en el consumo y trato diferenciado ilícito – Jurisprudencia del 
Indecopi – 2015- Pág. 27. 
5 Fundamento Nro. 45 de la Resolución Nro. Final Nro.144-2018/CC3. 
6 Fundamento Nro. 46 de la Resolución Final Nro.144-2018/CC3.  



21 
 

diferenciado ilícito, en otras palabras, no señaló bajo qué motivo estaría el BBVA 

Continental tratándolo diferente; por el contrario, él mismo señaló que no tenía las 

razones ni fundamentos para tener restricciones en la apertura de cuenta y realización de 

operaciones bancarias. Por ello, la Sala Especializada de Protección al Consumidor a fin 

de salvaguardar los derechos del denunciante como consumidor y teniendo en cuenta que 

el denunciado no negó el extremo de negarse a la apertura de cuenta, encausa la infracción 

por el deber de idoneidad que tienen todos los proveedores, señalando que el banco afectó 

las expectativas del denunciante a tener una cuenta de ahorros en su entidad. Asimismo, 

la Sala determinó sancionar con una amonestación en razón a la falta de actuación 

probatoria que acreditara la concurrencia de una justificación objetiva para negarse a 

contratar con el denunciante. 

En consecuencia, del análisis desarrollado he identificado los siguientes problemas 

jurídicos: 

 ¿El banco denunciado incurrió en infracción del Art. 38.3 del Código de 

Protección y Defensa al Consumidor? 

 ¿El banco denunciado incurrió en infracción al Art. 88.1 del Código? 

 La conducta del banco, de no acceder a la solicitud de apertura de una cuenta de 

ahorros al denunciante, ¿constituye en una infracción al deber de idoneidad? 
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POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y 

LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS: 

Sobre la Resolución Final Nro. 1541-2016/CC1, de la Comisión de Protección al 

Consumidor Nro. 1: 

La Comisión de Protección al Consumidor, analizó como cuestión previa, la unión de 

imputación de cargos respecto a la primera imputación sobre la entidad bancaria la cual 

habría denegado sin que media causa objetiva y razonable la solicitud del denunciante, 

consistente en abrir una cuenta de ahorros a su nombre, y la segunda imputación sobre la 

restricción impuesta al denunciante para realizar transacciones bancarias, señalando que 

ambas imputaciones se refieren al mismo hecho infractor, por lo que corresponde realizar 

su análisis de forma conjunta: “ Presunta infracción al numeral 38.3 del artículo 38 de 

la Ley Nro. 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, en tanto la entidad 

bancaria habría denegado, sin que medie causa objetiva y razonable, la apertura de una 

cuenta de ahorros a su nombre, en tanto tendría restricciones para realizar operaciones 

con la entidad financiera”. 

Considerando este criterio, analizó el caso y declaró infundada la denuncia en el extremo 

de la presunta infracción al numeral 3 del Art. 38° de la Ley Nro. 29571, en la medida de 

la negativa a abrir una cuenta de ahorros al denunciante; mientras que declaró fundada en 

el extremo de la infracción numeral 88.1 del Art. 88° de la Ley Nro. 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, en la medida que quedó acreditado que el 

denunciado no atendió el reclamo presentado el 21 de setiembre del 2015. Por otro lado, 

denegó la solicitud de medida correctiva planteada por el denunciante y sancionó al 

BBVA Continental con una amonestación por la infracción antes mencionada.  
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Al respecto, no estoy de acuerdo con la resolución emitida por la Comisión ya que dicho 

órgano está facultado para vigilar que los consumidores accedan a productos y servicios 

idóneos y que gocen de derechos y mecanismos efectivos para su protección, reduciendo 

la asimetría informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y prácticas 

que afecten sus legítimos intereses, en ese sentido considero que la Comisión pudo 

advertir en los descargos que el Banco efectivamente no había accedido a la solicitud de 

apertura de cuenta, y tampoco había justificado por algún medio objetivo y razonable su 

decisión, por lo que no debió declarar infundada la denuncia.  

Por otro lado, considero que la Comisión no valoró que, si bien la entidad financiera tiene 

el derecho a elegir con quién y cómo contratar, éste derecho no es absoluto, por lo que no 

puede trasgredir otro como lo es el derecho a la igualdad de trato, es así que al brindar un 

servicio al público tiene que hacerlo sin discriminar a alguna persona, y en caso de tener 

algún trato diferenciado deberá contar con un fundamento objetivo y razonable que 

resulte necesaria para el cumplimiento de sus prestaciones.  

Además, considero que la Comisión no hizo una exacta revisión del caso ya que para 

declarar infundada la denuncia, sustentó que el BBVA Continental había denegado la 

apertura de cuenta porque el denunciante estaba en calidad de investigado por el delito de 

lavado de activos, basándose en reportes periodísticos que no señalaban que realmente 

estaba siendo investigado por un delito, por lo que no existían razones objetivas que 

respalden la posición del banco. Por último, tampoco estoy de acuerdo con el argumento 

donde señala que la negativa por parte del banco a abrir una cuenta de ahorros al 

denunciante no representa una afectación al denunciante en su calidad de consumidor, 

toda vez que existen en el mercado otros proveedores que ofrecen los mismos productos 

y sus servicios, ante los cuales podría presentar la misma solicitud ya que sí afectaba, el 

deber de brindar un trato igualitario a los consumidores es un deber de todo proveedor, 
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siempre y cuando no afecte la seguridad de su establecimiento y la tranquilidad de otros 

clientes. 

Respecto a la infracción al Art. 88.1 del Código de Protección al Consumidor, considero 

que aún a pesar del allanamiento, el banco debió ser sancionado con una multa superior, 

puesto que la finalidad es desincentivar este tipo de conductas y al imponerle una 

amonestación no se cumple dicha finalidad. 

Sobre la Resolución de Sala - Resolución 0755-2017/SPC-INDECOPI: 

La Sala Especializada en Protección al Consumidor, revocó la Resolución de la Comisión 

de Protección del Consumidor Nro. 1 y reformándola declaró fundada la denuncia por 

infracción del Art. 19° de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, 

al no haberse acreditado que la negativa a abrir una cuenta de ahorros a favor del 

denunciante se hubiese sustentado en una justificación objetiva; ordenó también que en 

un plazo no mayor de cinco (05) días hábiles el denunciado cumpla con evaluar la 

solicitud de apertura de cuenta de ahorros de soles y dólares efectuada por el denunciado 

como medida correctiva; y por último, sancionar a BBVA Continental con una 

amonestación. 

Me encuentro conforme con la resolución de Sala, ya que esta instancia mediante su 

pronunciamiento, encauza la infracción a lo dispuesto en el Art. 19° del Código, por la 

obligación que tiene el banco de responder por la idoneidad del producto o servicio que 

ofrece. Los proveedores están obligados a responder por la idoneidad de los productos y 

servicios que ofrecen, de acuerdo al Código, esto es la correspondencia entre lo que el 

consumidor espera y lo que realmente recibe, en función a la transacción, las 

características del producto o servicio, así como el precio. La idoneidad significa 

adecuada, que tiene capacidad y competencia que debe ser evaluada en atención a la 
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naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para cumplir la finalidad en el mercado, 

por ello, considero que la Sala salvaguarda el derecho del consumidor ante la negativa de 

apertura de cuenta de ahorros que tuvo el banco, ya que si bien el banco tiene el derecho 

de elegir con quien contratar o no, este derecho no le permite seleccionar a qué clientela 

ofrecer sus productos y servicios en el mercado, en caso de negarse, tendría que tener 

alguna razón objetiva y razonable, ya que las entidades financieras están facultadas a 

negarse a contratar con alguna persona en razón a alguna causa objetiva avalada por las 

normas prudenciales (administración del riesgo de sobreendeudamiento, perfil del cliente 

vinculadas al sistema de prevención del lavado de activos o del financiamiento al 

terrorismo y/o transparencia), las cuales son condiciones legalmente establecidas que 

debe cumplir como proveedor al ofrecer sus productos o servicios a los consumidores, de 

conformidad con lo previsto en el artículo 20° del Código; y en el presente caso, el Banco 

BBVA Continental no dispuso la apertura de una cuenta de ahorros a favor del 

denunciante observando los requisitos que legalmente justifiquen dicha negativa de 

atención al consumidor, por lo cual se evidencia la vulneración a las expectativas del 

denunciante respecto del servicio ofrecido por el proveedor. 

Respecto a la sanción impuesta por la comisión de la infracción, concuerdo con el voto 

en discordia por parte de la señora vocal Ampuero, ya que las sanciones tienen como 

finalidad desincentivar la comisión y reincidencia de los hechos infractores y en este caso 

se debió considerar que el denunciado es reincidente en negar la apertura de cuenta de 

ahorros sin razón objetiva. 

En conclusión, la Sala Especializada de Protección al Consumidor, al no evidenciar una 

causa objetiva que justifique la negativa de la apertura de cuenta por parte del denunciado, 

y a fin de salvaguardar los derechos del denunciante, encauza la infracción por el deber 

de idoneidad que tienen todos los proveedores, señalando que el banco afectó las 
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expectativas del denunciante a tener una cuenta de ahorros en su entidad, ya que sí se 

pudo verificar que el banco no cumplió con sus obligaciones legales que tenía que 

cumplir, esto es, brindar un servicio idóneo y en caso de negarse a brindarlo, justificarlo 

bajo una causal objetiva. 

Conclusiones: 

 El denunciante se apersonó al BBVA Continental para solicitar la apertura de una 

cuenta de ahorros. 

 La entidad financiera le denegó la solicitud sin brindarle una razón objetiva.  

 El denunciante envió una carta notarial al banco, con la finalidad de que le 

informen los motivos de negarle la apertura de una cuenta de ahorros. 

 Ante la falta de respuesta del banco en el plazo legal, el Sr. Nava decidió recurrir 

al Indecopi. 

 La Comisión de Protección al Consumidor, realizó la imputación de cargos por 

las presuntas infracciones a los artículos 38.3 y 88.1 del Código de Protección y 

Defensa del Consumidor. 

 En sus descargos, el banco argumentó que la negativa se debió a la previsión de 

las normas prudenciales y a su derecho de libertad de contratar.  

 El Banco se allanó a la imputación por la falta de contestación del reclamo 

interpuesto por el Sr. Nava. 

 La Comisión declaró infundada la denuncia considerando que el BBVA 

Continental tenía motivos para decidir no contratar con el Sr. Nava, en razón a 

que éste se encontraba investigado por el delito de lavado de activos. 

 La Comisión de Protección al Consumidor sancionó al BBVA Continental por la 

falta de atención del reclamo presentado por el denunciante. 
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 El Sr. Nava presentó recurso de apelación contra la Resolución Final emitida por 

la Comisión argumentando que no se habían valorado debidamente sus 

argumentos respecto a que la negativa en la atención solicitada al Banco 

Continental ha vulnerado sus derechos como consumidor al no encontrarse 

justificada legalmente. 

 La Sala Especializada en Protección al Consumidor revocó la decisión de la 

Comisión y, reformándola, declaró FUNDADA la denuncia por infracción a lo 

dispuesto en el artículo 19 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 En el procedimiento se advirtió que el BBVA Continental no acreditó la existencia 

de una causa objetiva que justifique la negativa de atención al Sr. Nava. 

 La negativa del banco sancionado no fue conforme a las disposiciones legales 

establecidas a las que se encuentra sujeto en el servicio financiero. por lo cual 

dicha actuación no es conforme con las disposiciones legalmente establecidas a 

las que se encuentra sujeto como proveedor de servicios financieros, en este caso 

las referidas a las condiciones previstas por las normas prudenciales. 

Bibliografía: 

 Indecopi. (2015) Discriminación en el consumo y trato diferenciado ilícito en la 

jurisprudencia del Indecopi. Indecopi. 

 FIGUEROA, Edwin. GRANADOS, Milagros. GÓMEZ, Hugo. HERNANDO, 

Eduardo. TIRADO, José Antonio. (2015) Praeceptum Nro. 2. 

 Res. 3657-2013/SPC-INDECOPI 

 

Anexos: 






















































































































































