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En el Informe Jurídico se analiza un procedimiento administrativo sancionador 

cuya denuncia fue interpuesta ante la Comisión de Protección al Consumidor del 

Indecopi - Arequipa, por el señor Wilber Lopez Salazar contra la empresa 

financiera Banco Ripley S.A por presunta infracción a los artículos 19° y 24° de 

la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor. El denunciante 

refiere que la empresa le habría incrementado en S/ 40.00 su cuota N° 38, por lo 

que procedió a registrar su reclamo en el Libro de Reclamaciones. Luego de 

120 días, el denunciando no había atendido su reclamo, asimismo, el 

denunciante se apersonó a otra entidad financiera a solicitar un crédito y dicha 

entidad le informa que el denunciante se encontraba registrado en una central 

de riesgo y razón por la cual interpuso su denuncia. La comisión de protección 

al consumidor declaró en rebeldía a Banco Ripley S.A., posteriormente el 

denunciado se incorporó al procedimiento sin presentar descargos contra los 

cargos imputados. La comisión de Protección y Defensa del Consumidor declaro 

infundado la denuncia en relación a la presunta infracción al artículo 19° del 

código, toda vez que no quedo acreditado que el denunciado haya adicionado 

un monto adicional a la cuota fijada. Por otro lado, declaro fundada la denuncia 

en relación a la infracción al artículo 24° del código, toda vez que se acreditó que 

el denunciado no atendió el reclamo, asimismo, ordenó al denunciado en calidad 

de medida correctiva que cumpla con dar respuesta al reclamo en el plazo de 

cinco (5) días hábiles y sancionó con 01 UIT por la infracción al artículo 24° del 

código. La Sala especializada en Protección al consumidor resolvió el recurso de 

apelación interpuesto por el denunciante, declarando la nulidad parcial de la 

resolución emitida por la Comisión por vulneración al principio de congruencia 

procesal, toda vez que no se imputó y pronunció respecto a la presunta 

discrepancia entre la fecha de pago de las cuotas establecidas en el cronograma 

y las fechas en las que efectivamente se realizó el pago. Además, confirma la 

resolución emitida por la Comisión en relación a que declaró infundada la 

presunta infracción del artículo 19° contra el denunciado. La comisión, admite a 

trámite la denuncia en relación a la imputación señalada por la Sala. El 

denunciado presenta su descargo señalando que el cronograma nunca sufrió 

una modificación y que el Banco cuenta con un software el cual se encarga del 

abono correspondiente a las cuotas mensuales, y que el denunciante habría 

pagado sus cuotas fuera del plazo de vencimiento por lo cual se generó los 

intereses moratorios. La Comisión resolvió declarando Infundada la denuncia en 

relación a la presunta infracción del artículo 19° del Código, toda vez que quedó 

acreditado que las fechas de pago de las cuotas del crédito correspondían a las 

fechas en las que efectivamente se pagó. La Sala Especializada en Protección 

al Consumidor resolvió el recurso de apelación interpuesto por el denunciado y 

Revoco la resolución emitida por la Comisión que declaró infundada y 

reformándola declaro Fundada la denuncia. 
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1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

 

 

1.1 Síntesis de la Denuncia y Medios Probatorios 

 

Con fecha 11 de abril de 2014, el señor Wilber Lopez Salazar (en adelante, el “señor 

Lopez” o “denunciante”), interpuso una denuncia ante la Secretaría Técnica de la Comisión de 

la Oficina Regional del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de 

la Propiedad Intelectual – INDECOPI de Arequipa contra la empresa Banco Ripley Perú S.A. 

(en adelante, el “Banco Ripley” o “denunciado”) por vulneración al Código de Defensa y de 

Protección del Consumidor – Ley N° 29571 (en adelante, el “Código”). 

 

Así, mediante su escrito de denuncia, el señor Lopez argumentó que obtuvo un préstamo 

personal con el Banco Ripley por la suma de S/ 13,614.51 (trece mil seiscientos catorce con 

51/100 soles), incluido intereses,  a pagar en cuarenta y ocho (48) cuotas fijas  mensuales de S/ 

283.64, asimismo, señala que el personal del Banco le indicó que tenía un periodo de gracia de 

hasta siete (7) días posteriores a la fecha de vencimiento de cada cuota a fin de cancelarla sin 

que se efectuará el cobro de algún tipo de comisión. 

 

De ese modo, el señor Lopez señaló que pago las treinta y siete (37) primeras cuotas de 

su crédito sin que se le cobrara concepto alguno por el atraso en el pago de estas; sin embargo, 

el 10 de diciembre de 2013, a fin de cancelar la cuota treinta y ocho (38) de su préstamo, tomó 

conocimiento que el monto de su cuota mensual se había incrementado en S/ 40.00 por el retraso 

en el pago de esta. 

 

Ante lo expuesto, el denunciante, dejo constancia de lo acontecido en el Libro de 

Reclamaciones del Banco Ripley, transcurriendo más de ciento veinte (120) días sin obtener 

una respuesta. 

 

Posteriormente, con fecha 09 de abril de 2014, se enteró que se encontraba reportado por 

el denunciado ante las Centrales de Riesgo con calificación de “Con Problemas Potenciales”, 

en virtud a la deuda que mantenía con el denunciado; por lo que solicitó ese mismo día al Banco  

Ripley el cronograma de pagos, a través de la cual constató que las fechas de pago de las cuotas 

38, 39, 40, 41 y 42 de su crédito diferían de las fechas en las que efectivamente había realizado 

la cancelación de estás. 

  

Por consiguiente, a fin de corroborar lo denunciado, el señor Lopez adjuntó en calidad de 

medios probatorios, los siguientes documentos: 

 

- Copia de DNI 

- Copia del Cronograma de Pago, de fecha 05 de octubre de 2010. 

- Copia del Reporte de la Central de Riesgos. 

- Copia del reclamo presentado el 10 de diciembre del 2013. 

- Copia del Cronograma de Pago (estado de cuenta) solicitado con fecha 09 de abril de 

   2014. 

- Copia de 5 voucher de pago correspondiente a las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42. 
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1.2 Admisión a Trámite de la Denuncia 

 

Con fecha 23 de mayo de 2014, mediante la Resolución N° 01, la Secretaría Técnica de 

la Comisión de la Oficina Regional del INDECOPI-Arequipa (en adelante, “la comisión”), 

admitió a trámite la denuncia presentada por el señor Lopez contra Banco Ripley, por presuntas 

infracciones a los artículos 19° y 24° del Código, toda vez que el denunciado habría cobrado 

indebidamente una suma adicional al monto establecido en el cronograma; asimismo, el 

denunciado no habría dado respuesta al reclamo presentado por el denunciante. Además, la 

comisión le otorgó a Banco Ripley un plazo de cinco (05) días hábiles con la finalidad de 

presentar sus descargos. 

 

Por otro lado, mediante Resolución N° 02, de fecha 18 de agosto de 2014, la comisión 

declaró en rebeldía a Banco Ripley, toda vez que no cumplió con presentar su escrito de 

descargos dentro del plazo otorgado. 

 

Adicionalmente, mediante Resolución N° 03, de fecha 22 de agosto de 2014, la comisión 

incorporó al procedimiento al denunciado en virtud al escrito que presentó el 20 de agosto de 

2014. 

 

1.3 Resolución Final N° 459-2014/INDECOPI-AREQUIPA emitida por la Comisión de 

la Oficina Regional del INDECOPI-Arequipa. 

 

Mediante Resolución Final N°459-2014/INDECOPI-AREQUIPA de fecha 19 de 

setiembre de 2014, la Comisión resolvió lo siguiente: 

 

1. Declaró infundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez contra Banco Ripley, por 

infracción al artículo 19 del Código, toda vez que no se acredito que Banco Ripley 

haya adicionado la suma de S/ 35.00 al valor de las cuotas del préstamo. 

 

2. Declaró fundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez contra Banco Ripley, por 

infracción al artículo 24 del Código, toda vez que no se acreditó que el denunciado 

comunicase al señor Lopez una respuesta a su solicitud del 10 de diciembre del 2013, 

dentro del plazo legal establecido. 

 

3. Ordenó a Banco Ripley, en calidad de medida correctiva, cumplir con dar respuesta al 

reclamo presentado el 10 de diciembre de 2013, en un plazo improrrogable de cinco 

(05) días hábiles.  

 

4. Sancionar a Banco Ripley, por infracción al artículo 24 del Código con multa de una 

(01) UIT, por la infracción referida a la no respuesta al reclamo presentado por el 

denunciante. 

 

1.4 Recurso de Apelación 

 

Con fecha 06 de octubre de 2014 y, de conformidad con lo establecido en el artículo 38° 

del Decreto Legislativo N°807 – Facultades, Normas y Organización del INDECOPI, al no 

encontrarse conforme con la Resolución Final N° 459-2014/INDECOPI-AREQUIPA emitida 

por la Comisión, el señor Lopez interpuso recurso de apelación, con la finalidad de que el 
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superior jerárquico revise la Resolución Final materia de impugnación, mediante el cual alega 

su disconformidad con los siguientes puntos: 

 

- Respecto a los efectos de la declaración de rebeldía, el denunciante señala que al haberse 

declarado la rebeldía del denunciado, mediante Resolución N° 2, y que esté no haya 

formulado ninguna contradicción a la denuncia, se debió considerar como aceptada los 

hechos expuestos en la denuncia. 

 

- Además, el señor Lopez indicó que la comisión solo enunció dos artículos del código 

procesal civil, artículos 461° y 462°, el cual supuestamente debió aplicarse en el 

procedimiento para resolver su denuncia; asimismo, la comisión no fundamento 

debidamente que causal del artículo 461° se aplicó de forma supletoria. 

 

- Referente al hecho que vendrían cobrándose sumas adicionales al préstamo del 

denunciante, el señor Lopez señaló que la comisión ha realizado un análisis parcializado 

de los medios probatorios (los voucher de pago), debido a que solo se verificó los montos 

totales a pagar de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42; sin embargo,  la comisión no percibió 

que a partir de la cuota 38 se comienza a juntar dos cuotas en un mismo recibo de pago 

provocando que el denunciante se encontrase atrasado en su pago del préstamo. 

 

- Finalmente, respecto a los demás puntos el denunciante reiteró los argumentos 

mencionado en su denuncia. 

 

Siendo ello así, mediante Resolución N° 04 de fecha 14 de octubre de 2014, la Comisión 

concedió el recurso de apelación interpuesto por el señor Lopez contra la Resolución Final 459-

2014/INDECOPI-AQP, y la elevó a la Sala Especializada en Protección al Consumidor del 

tribunal de INDECOPI (en adelante, la “Sala”). 

 

1.5 Absolución de Apelación 

 

Con fecha 27 de enero de 2015, Banco Ripley presentó un escrito por intermedio del cual 

absolvía el recurso de apelación interpuesto por el señor Lopez, en el cual sostuvo lo siguiente:   

 

1. El denunciante señala que la comisión no aplicó correctamente el Artículo 462 del 

código procesal civil, pues de haberse aplicado tendrían que haber declarado fundada su 

denuncia en todo sus extremos; sin embargo, cabe indicar que de ninguna forma opera la 

presunción iuris tantum de veracidad de los hechos, en tanto Banco Ripley se apersonó al 

procedimiento. 

 

2. El denunciante incurre en la falsa creencia que la comisión habría señalado, que 

correspondía al denunciado acreditar que el defecto no le era imputable para ser eximido 

de responsabilidad, debido a una mala interpretación de la Resolución Final N° 459-

2014/INDECOPI-AREQUIPA emitida por la comisión. Sobre el particular, es lo 

contrario a lo que señala el denunciante, la comisión nunca concluyó que el denunciado 

debía acreditar que el defecto le era imputable, por la sencilla razón que el denunciante 

ni siquiera acreditó el defecto alegado.  
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1.6 Resolución N° 1476-2015/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor 

 

Con fecha 11 de mayo de 2015, mediante la Resolución N° 1476-2015/SPC-INDECOPI 

emitida por la Sala Especializada en Protección al Consumidor (en adelante, la “sala”), resolvió 

de la siguiente manera: 

 

1. Declaró la nulidad parcial de la Resolución N° 01 y de la Resolución 459-2014/CPC-

INDECOPI-AQP, emitidas por la Comisión, por vulneración al principio de congruencia 

procesal, a fin de que dicho órgano resolutivo impute y se pronuncie respecto al extremo 

de la denuncia referida a la presunta discrepancia entre las fechas de pago de las cuotas 

38, 39, 40, 41 y 42 del crédito del denunciante y las fechas en las que efectivamente 

realizó la cancelación de las mismas. 

 

2. Declaró improcedente el recurso de apelación interpuesto por el denunciante contra la 

Resolución 459-2014/CPC-INDECOPI-AQP, en el extremo que impuso a Banco Ripley 

una multa de una (1) UIT por infracción del artículo 24° de la ley 29571, debido a que el 

denunciante no tiene interés legítimo para cuestionar la multa impuesta por la autoridad 

administrativa. 

 

3. Confirma la Resolución venida en grado en el extremo que declaró infundada la 

denuncia contra Banco Ripley por infracción del artículo 19 de la ley 29571, al no haberse 

acreditado que incrementó por los importes de S/ 35.00 a S/ 40.00 aproximadamente el 

monto de la cuota treinta y ocho (38) del crédito del denunciante. 

 

1.7 Admisión a trámite de la Denuncia conforme a lo señalado en la Resolución N° 1476-

2015/SPC-INDECOPI. 

 

Con fecha 08 de setiembre de 2015, mediante resolución N° 05, la comisión admitió a 

trámite la denuncia de fecha 11 de abril de 2014, presentada por el señor Lopez contra Banco 

Ripley, por presunta infracción al artículo 19° del código, toda vez que el denunciado habría 

entregado un nuevo cronograma de pagos, en el cual habría inconsistencia en las fechas de pago 

de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 del crédito del denunciante, con las fechas en las que 

efectivamente realizó la cancelación de las mismas. Asimismo, la comisión, le otorgó a Banco 

Ripley,  un plazo de cinco (05) días hábiles con la finalidad  de presentar sus descargos. 

 

1.8 Síntesis de los Descargos 

 

Con fecha 23 de setiembre de 2015, Banco Ripley presentó sus descargos contra los 

hechos denunciados por el señor Lopez. 

 

Así, mediante el referido escrito, Banco Ripley señalo que, el cronograma de pagos nunca 

sufrió variación o modificación alguna, por lo cual nunca existió un supuesto “nuevo 

cronograma de pago”; se le entregó una copia fidedigna del cronograma original. 

 

Asimismo, indicó que en cuanto a la inconsistencia en las fechas de pago, debe señalarse 

que Banco Ripley, cuenta con un software el cual se encarga del abono correspondiente a la 

cuota mensual; por lo cual, el denunciante se acercó a realizar el pago de su cuota 38, el día 10 

de diciembre de 2013; sin embargo, el cronograma de pagos establece como fecha de 

vencimiento el día 07 de diciembre de 2013 y debido a esta demora se produce un monto por 
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la mora por pagar fuera de plazo del vencimiento, asimismo, señaló que el denunciante solo 

abono el monto correspondiente a su cuota del mes, por lo cual debe señalarse que la cuenta 

acumuló todo los montos en deuda y por ello la supuesta deuda por los días de retraso se arrastró 

mes a mes y afecto las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42.  

 

Además, señaló que el denunciante no cancelaba en su debida oportunidad la cuota 

pertinente al mes, por lo cual no se encontraba al día en sus cuotas mensuales ya que en cada 

cuota faltaba un monto por pagar (remanente), el cual era cancelado con parte del monto de la 

siguiente cuota mensual donde quedaba totalmente cancelada la cuota anterior y el sistema 

automáticamente procedía a colocar como fecha de pago el día en el cual se cancelaba la cuota 

en su totalidad. 

 

1.9 Resolución Final N° 22-2016/INDECOPI-AQP emitida por la Comisión de la 

Oficina Regional del INDECOPI-Arequipa. 

 

Mediante Resolución Final N° 22-2016/INDECOPI-AQP, de fecha 08 de enero de 2016, 

la comisión resolvió declarar infundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez, bajo los 

siguientes argumentos: 

 

1. De los medios probatorios que obran en el expediente, se evidenció que las fechas de 

pago realizadas por el denunciante se efectuaron en días distintos a los detallado en el 

cronograma de pago al que se hace referencia; no obstante, luego de contrastar las fechas 

de vencimiento, con las fechas de pago conforme a los voucher adjuntos, se aprecia un 

retraso en el pago de estas. 

 

 2. De esta manera, conforme lo ha manifestado la denunciada, dicho desfase en las fecha 

de pago generó intereses moratorios, lo que se acumulan aritméticamente a la cuota que 

las haya generado; razón por la cual, la cuota pagada el día 10 de diciembre de 2013, que 

tenía como fecha de vencimiento el 7 de diciembre de 2013, generó tres días de mora, la 

cual fue calculada conforme a lo contratado por las partes. 

 

3. En ese sentido, el pago efectuado por el denunciante no contenía la mora respectiva, 

quedando así un remanente, que hasta no ser cancelado se consideraba impaga, y en 

consecuencia la cuota a la que corresponde dicho interés, se le asigno ese estado. 

 

1.10 Recurso de Apelación 

 

Con fecha 25 de enero de 2016, al no encontrarse conforme con la Resolución Final N° 

22-2016/INDECOPI-AREQUIPA emitida por la Comisión, el señor Lopez interpuso recurso 

de apelación, con la finalidad de que el superior jerárquico revise la Resolución Final materia 

de impugnación, mediante el cual alega su disconformidad con los siguientes puntos: 

 

- Respecto a la admisión a trámite de la denuncia, el señor Lopez indicó que en ningún 

momento la sala ordenó que nuevamente se admita a trámite la denuncia y que se vuelva 

a notificar al Banco Ripley para que tenga la oportunidad de presentar sus descargos, toda 

vez que, se debe tener en cuenta que mediante Resolución N° 02 se declaró la rebeldía 

del Banco Ripley, asimismo, la denunciada nunca formuló contradicción a los hechos 

denunciados; en consecuencia, no se debió notificar nuevamente a la denunciada y que la 

comisión debió resolver lo ordenado por la sala con lo que existía en el expediente. 
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- En relación a la presunta inconsistencia de las fechas de pago de las cuotas 38, 39, 40, 

41 y 42 y las fechas en las que efectivamente se realizó la cancelación de las mismas, el 

señor Lopez reiteró los argumentos mencionados en la apelación contra la Resolución 

N°459-2014/CPC-INDECOPI-AREQUIPA. 

 

1.11 Absolución de Apelación 

 

Con fecha 10 de agosto de 2016, Banco Ripley presentó un escrito por intermedio del 

cual absolvía el recurso de apelación interpuesto por el señor Lopez, en el cual sostuvo lo 

siguiente:   

 

- Con relación a que el denunciante manifestó que en ningún momento se ordenó que se 

vuelva a admitir a trámite su denuncia, el denunciado señaló que mediante Resolución N° 

1476-2015/SPC-INDECOPI, se declaró la nulidad parcial de las resoluciones N° 01 y N° 

459-2014/CPC-INDEOPI-AREQUIPA y debido a ello la comisión admite nuevamente a 

trámite la denuncia, es decir, se inicia nuevamente el procedimiento sancionador. 

 

- Por otro lado, el denunciado verificó que al existir un cargo adicional establecido en el 

ITEM: comisión, por el incumplimiento de los pagos, estos se fueron acumulando y es 

por ello que los montos por comisión fueron cobrados posteriormente en la cuotas 

subsiguientes, a su vez este cobro posterior afirma la inexistencia de algún tipo de periodo 

de gracia como afirma el denunciante. 

 

1.12 Resolución N° 3784-2016/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor 

 

Con fecha 10 de octubre 2016, mediante la Resolución N° 3784-2016/SPC-INDECOPI 

emitida por la Sala, resolvió revocar la Resolución 22-2016/INDECOPI-AQP que declaró 

infundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez contra Banco Ripley; y, reformándola, 

declaró fundada la denuncia por infracción al artículo 19° del código, asimismo, ordenó a Banco 

Ripley en calidad de medida correctiva, rectificar las fechas de pago de las cuotas 38, 39, 40, 

41 y 42 de acuerdo a la fecha de cancelación efectuada por el denunciante. 

 

De esta manera, la Sala argumentó lo siguiente:  

 

a. Sobre la admisión a trámite de la denuncia y la correspondiente notificación al Banco 

 

La sala indicó que, la comisión no había imputado el siguiente hecho denunciado: “la 

presunta inconsistencia de las fechas de pago del crédito del denunciante, con las fechas en las 

que efectivamente realizó la cancelación de las mismas”. Por tal razón, declaró la nulidad 

parcial de las resoluciones N° 01 y N° 459-2014/CPC-INDECOPI-AQP por vulneración al 

principio de congruencia procesal. 

 

Por consiguiente, la sala señaló que la comisión impute nuevamente la denuncia respecto 

al extremo que no fue considerado, el mismo que no fue materia de análisis en ningún momento, 

por lo tanto, correspondía que el Banco presentara sus descargos respecto del nuevo hecho 

imputado. 
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b. Sobre el deber de idoneidad 

 

Sobre este punto, la Sala advirtió que al margen de la facultad del Banco para cobrar el 

adeudo que podría haber generado la falta de pago oportuno de las cuotas previas del 

denunciante, el presente caso se limita a que la información de la oportunidad de pago de las 

cuotas reclamadas, registradas en el sistema del Banco y reflejada en el respectivo cronograma, 

concuerdan con la fecha real de tales abonos. 

 

Asimismo, la Sala indicó que de los medios probatorios presentados, se advertía que de 

acuerdo a lo registrado en el nuevo cronograma de pagos, se reflejaba la fecha de cancelación 

de las cuotas reclamadas y quedaba claro que las fechas en las que el denunciante efectivamente 

canceló sus cuotas respectivas, no coincidían con lo reflejado en el cronograma de pagos. 

Documento que, a consideración de la Sala, habría acreditado que no contiene información 

veraz sobre las fechas de cancelación de las cuotas.  

 

Finalmente, la Sala indicó que dicho documento debió reflejar la fecha en la cual el 

denunciante realizó el pago de las cuotas, independientemente del remanente que pueda existir, 

pudiendo el denunciado efectuar el cobro por el pago atrasado si así fue pactado. Por otro lado, 

la Sala señaló que el Banco Ripley registró la fecha de pago adecuadamente en las cuotas 

anteriores a las reclamadas, pese al atraso en el que incurrió el denunciante. 

 

2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

 

2.1 Identificación de los Principales Problemas Jurídicos  

 

Conforme se ha venido desarrollando en el presente expediente, los principales problemas 

están relacionados a: 

 

1. La presunta discrepancia entre las fecha de pago de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 del 

crédito del señor Lopez, en el nuevo cronograma entregado por el Banco Ripley, y las fechas 

en las que efectivamente se realizó la cancelación de las mismas; 

 

2. La presunta falta de cumplimiento a la respuesta del reclamo presentado por el señor 

Lopez, el 10 de diciembre de 2013, en el plazo legal establecido. 

 

2.2 Análisis de los Principales Problemas Jurídicos 

 

i. Respecto a la presunta discrepancia entre las fechas de pago de las cuotas reclamadas y 

las fechas en las que efectivamente se realizó la cancelación de las mismas: 

 

Conforme se mencionó anteriormente, el señor Lopez denunció que Banco Ripley le 

entrego un nuevo cronograma de pagos, solicitado por él mismo, en la cual advirtió que este 

nuevo documento indicaba que la cuota N° 38 correspondiente al mes de diciembre de 2013 no 

habría sido cancelado, y que recién se habría efectuado el pago de la cuota el día 08 de enero 

de 2014. Además, lo mismo ocurrió con las cuotas 39, 40, 41 y 42, es decir, el pago de las 

cuotas se hizo efectivo al siguiente mes del vencimiento de cada cuota. 
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Del análisis realizado por Banco Ripley, este indicó en su descargo que la inconsistencia 

en la fechas de pago de las cuotas reclamadas se debieron a causa que el denunciante realizó 

con demora los pagos de las cuotas reclamadas, es decir, que no se pagaron en el día de 

vencimiento sino que fueron realizadas posteriormente, por lo que generó que se produzca 

interés moratorios por pagar fuera de plazo. 

 

Sin embargo, del análisis de los medios probatorios presentados por el denunciante, se 

verificó que las fechas en las que el señor Lopez efectivamente canceló las cuotas N° 38, 39, 

40, 41 y 42, en virtud a los voucher de pago presentados, no coincidían con lo reflejado en el 

nuevo cronograma de pagos, por lo que dicho documento no contenía información veraz sobre 

las fechas de cancelación de las cuotas. 

 

En relación a lo expuesto en el presente expediente, cabe señalar que la protección al 

consumidor se encuentra prevista para brindar a los consumidores la seguridad jurídica 

necesaria que frente a cualquier relación de consumo se le van a respetar sus derechos y será 

prioridad brindarle todos los beneficios otorgados. 

 

Asimismo, la protección al consumidor es parte de un deber que tiene el estado para con 

sus consumidores y que a lo largo de los años se ha ido implementando de manera rigurosa en 

el sistema para que no se le perjudique al consumidor bajo ninguna premisa ni se le vulneren 

derechos a lo largo de su desenvolvimiento en el mercado. 

 

Por consiguiente, en relación a lo mencionado, la Ley N°29571 - Código de Protección y 

Defensa del Consumidor del 2010, ha señalado: 

 

Que, el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos  y servicios 

ofrecidos (…). (Artículo 19°) 

 

De la misma manera, mediante el referido cuerpo normativo, también se establece lo 

siguiente: 

 

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el 

riesgo injustificado o la omisión o defecto de información, (…). El proveedor es exonerado 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 

determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. (…). (Artículo 

104°). 

 

Adicionalmente a ello, respecto a la obligación del proveedor, Aldana (2016) señala lo 

siguiente: 

 

Por su parte, el artículo 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 obligaciones por parte del 

proveedor, el cual debe “responder” ante el consumidor que adquirió el producto o contrató el 

servicio. (…) 

 

De esta manera el artículo 19 permite entender qué significa la garantía (si la idoneidad y 

calidad del producto falla, el proveedor responde), tanto así que en el siguiente artículo de la 

norma se detallan los tipos de garantías. En términos latos, el proveedor responde reparando, 
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reponiendo o devolviendo el dinero pagado, pero la “respuesta” del proveedor no se agota en 

estas opciones. 

 

Aunado a ello, en anteriores pronunciamientos la Sala Especializada de Protección al 

Consumidor del Indecopi, ha señalado:  

 

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuación del proveedor impone a 

este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad 

(…) [del] servicio prestado, sea porque (…) pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que 

lo eximen de responsabilidad. Así, una vez acreditado el defecto por el consumidor o la 

autoridad administrativa, corresponde al proveedor acreditar que este no le es imputable. 

(Resolución N°212-2019/SPC-INDECOPI, Fundamento 26) 

 

De lo expuesto, se deduce que, para que el consumidor –en el presente caso, el señor 

Lopez– tome una adecuada decisión sobre la ejecución del bien o servicio que contrata, es 

importante que el proveedor cumpla y también responda por la idoneidad de los productos y 

servicios que ofrece. 

 

En ese sentido, de los medios probatorios presentados por el denunciante, se puede 

apreciar que el denunciado no ha cumplido con la idoneidad del bien o servicio ofrecido, 

conforme se aprecia en el cronograma de pago. Además, el Banco Ripley estaba obligado 

procesalmente de sustentar y acreditar que no era responsable por la falta de idoneidad del bien 

o servicio que ha ofrecido, caso que no pudo desvirtuar y, en consecuencia, se confirma la 

inconsistencia en las fechas de pago de las cuotas reclamadas y en las que efectivamente se 

realizó la cancelación de estas. 

 

ii. Respecto a la presunta falta de cumplimiento a la respuesta del reclamo presentado por 

el señor Lopez, el 10 de diciembre de 2013, en el plazo legal establecido: 

 

Ahora bien, como también se ha mencionado en el presente informe, el señor Lopez 

ingresó su reclamo en el Libro de Reclamaciones de la denunciada, el día 10 de diciembre de 

2013, a través del cual solicitó que le condonen el monto adicional que se generó en su cuota. 

Sin embargo, la denunciada no cumplió con dar respuesta al reclamo presentando, en el plazo 

legal establecido.  

 

Sobre este último punto, es preciso indicar que, del análisis de los medios probatorios 

presentados por el señor Lopez, en la hoja de reclamación con solicitud N° F000616243 de 

fecha 10 de diciembre de 2013, se advierte que el denunciante dejo constancia de lo acontecido. 

Por otro lado, se verificó que el Banco Ripley se pronunció respecto al reclamo, a través de la 

carta JAC/8373-2014 con fecha 26 de agosto 2014. En ese sentido, se puede apreciar que no se 

cumplió con dar respuesta al reclamo en el plazo legal establecido. 

 

Por consiguiente, en relación a lo mencionado, la Ley N°29571 - Código de Protección y 

Defensa del Consumidor del 2010, ha señalado: 

 

(…) los proveedores están obligados a atender los reclamos presentados por sus 

consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) días calendario. 

Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, 

situación que es puesta en conocimiento del consumidor antes de la culminación del plazo 

inicial. (Artículo 24.1°) 
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Del mismo modo, el mismo cuerpo normativo, también establece lo siguiente: 

 

Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la República, 

deben resolver los reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin 

perjuicio del derecho del consumidor de recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo. 

(Artículo 88.1°) 

 

Además, la circular N° G 146-2009 de la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP, 

establece lo siguiente: 

 

Los reclamos deberán ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) días de haber sido 

presentados (…). (Numeral 10) 

 

Aunado a ello, en anteriores pronunciamientos la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor, ha señalado: 

 

(…), todo consumidor que presenta una carta de reclamo espera que la misma sea 

respondida en dicho plazo, a fin de tener conocimiento oportuno sobre la respuesta que brinde 

el proveedor en la medida que de ello no sólo dependen las decisiones y acciones que vaya a 

adoptar, sino que permite, además, eliminar una situación de incertidumbre sobre el asunto 

materia de reclamo. (Resolución N°40-2017/SPC-INDECOPI, Fundamento 34) 

 

Adicionalmente a ello, respecto al reclamo presentado por el señor Lopez, Aldana (2016) 

señala lo siguiente: 

 

Los reclamos y las quejas.-El consumidor puede señalar tanto reclamos como quejas. 

Ninguno de los dos constituye una denuncia, es decir, no inician el procedimiento sancionador.  

 

Los reclamos son manifestaciones de disconformidad con los bienes o servicios brindados 

por el proveedor. Todo reclamo registrado deberá ser atendido y respondido en un plazo de 30 

días calendario. El plazo puede ser extendido por 30 días calendario más si la situación y 

naturaleza del reclamo lo justifican (…). 

 

En ese sentido y, conforme lo establecen las normas citadas, correspondía al denunciado 

atender el reclamo presentado bajo la solicitud N° F00616243, en un plazo no mayor a treinta 

(30) días calendario.  

 

En consecuencia, del análisis de los medios probatorios que obran en el expediente, quedó 

acreditado que el denunciante si presentó un reclamo el 10 de diciembre de 2013 y, que el 

denunciado conforme a lo señalado en sus escritos no hizo referencia a este hecho imputado y 

tampoco presentó una copia de una carta de respuesta en el plazo establecido, por lo tanto, el 

denunciado no comunicó al denunciante una respuesta a su reclamo.  
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3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS 

PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 

3.1 Resolución Final N°459-2014/INDECOPI-AREQUIPA emitida por la Comisión 

Oficina Regional INDECOPI Arequipa 

 

Conforme se mencionó anteriormente, mediante Resolución Final N°459-

2014/INDECOPI-AREQUIPA, de fecha 19 de setiembre de 2014, la Comisión resolvió 

declarar infundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez, por infracción al artículo 19 del 

Código, toda vez que no ha quedado acreditado que el denunciado haya adicionado la suma de 

S/35.00 al valor de las cuotas del préstamo. 

 

Sobre este punto, me encuentro de acuerdo con lo resuelto por la comisión, toda vez que 

se puede verificar en los voucher de pago, que en ningún momento se ha adicionado un monto 

al valor de la cuota fija del denunciante, asimismo, el señor Lopez no logró acreditar este hecho 

imputado. 

 

Además, la comisión resolvió declarar fundada la denuncia interpuesta por el Señor 

Lopez, por infracción al artículo 24° del código. 

 

Al respecto, de la evaluación de los medios probatorios que obran en el expediente, se 

pudo verificar que el denunciado no respondió el reclamo presentado por el señor Lopez, el día 

10 de diciembre del 2013, asimismo, en ningún momento el Banco Ripley hizo referencia a este 

hecho denunciado. Entonces, en ese orden de ideas, me encuentro de acuerdo con lo declarado 

por la comisión. 

 

3.2 Resolución N°1476-2015/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor 

 

Ahora bien, a través de la Resolución N°1476-2015/SPC-INDECOPI de fecha 11de mayo 

de 2015, la Sala resolvió, declarar la nulidad parcial de la Resolución N° 1 y de la Resolución 

459-2014/CPC-INDECOPI-AQP, emitidas por la comisión, por vulneración al principio de 

congruencia procesal, a fin de que dicho órgano resolutivo impute y se pronuncie respecto al 

extremo de la denuncia referido a la presunta discrepancia entre las fechas de pago de las cuotas 

reclamadas y las fechas en las que efectivamente realizó la cancelación de las mismas. 

 

Sobre este punto, por medio de la referida Resolución la Sala argumentó que, se estaba 

vulnerando el principio de congruencia procesal, toda vez que observó que la Comisión no 

había imputado ni emitido pronunciamiento respecto al referido hecho denunciado. Asimismo, 

en el recurso de apelación, el señor Lopez argumentó que la comisión no analizó el cronograma 

de pago que adjunto a su denuncia, por medio de la cual se podía verificar que las fechas de 

pago de las cuotas reclamadas diferían de las fechas en las que efectivamente realizó el pago de 

las mismas. 

 

En ese sentido y, conforme al análisis realizado anteriormente, la resolución emitida por 

la Comisión no fue motivada adecuadamente, puesto que basó sus argumentos en medios 

probatorios evaluados incorrectamente. 

 

Sobre el particular, el T.U.O de la Ley N°27444 - Ley del Procedimiento Administrativo 

General, en el numeral 10.2 del artículo 10°, establece que: “Son vicios del acto administrativo, 
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que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes: (…) El defecto o la omisión de alguno 

de sus requisitos de validez, (…)”. 

 

Asimismo, el T.U.O de la Ley N°27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, 

en el numeral 3.4 del artículo 3°, establece: “Son requisitos de validez de los actos 

administrativos: (…) Motivación.- el acto administrativo debe estar debidamente motivado en 

proporción al contenido y conforme al ordenamiento jurídico (…).” 

 

Además, con relación al contenido de la motivación Morón (2020), señala solo siguiente: 

 

La motivación de las resoluciones debe incluir la cita de las principales argumentaciones 

del (o los) administrado(s) y la forma en que se han tenido en cuenta el momento de resolver, 

tanto en forma desestimatoria como estimatoria. 

 

Adicionalmente, respecto a la correcta motivación de los actos administrativos, León 

(2015), menciona lo siguiente:  

 

Así, el cumplimiento del Principio de Debida Motivación permite que el administrado 

tenga el derecho de conocer anticipadamente y mediante una clara y motivada descripción, los 

hechos analizados por la Administración Pública y la fundamentación jurídica llevada a cabo 

para dicho análisis, siendo que de no garantizarse dicha situación, se corre el riesgo de que el 

pronunciamiento de la autoridad competente revista características de arbitrariedad.  

 

Aunado a ello, en anteriores pronunciamientos la Sala Especializada de Protección al 

Consumidor del Indecopi ha señalado que:  

 

(…) al abordar la motivación del acto administrativo, (…) esta debe contener una relación 

concreta y directa de los hechos probados, así como la exposición de las razones jurídicas y 

normativas que con referencia directa a los anteriores justifican el acto adoptado. No serán 

admisibles la exposición de fórmulas vacías de fundamentación o aquellas que por su vaguedad 

no resulten esclarecedoras para la motivación del acto.  

 

La motivación de los actos administrativos constituye un parámetro importante en el 

marco del desarrollo de un debido procedimiento, dado que permite al administrado ejercer su 

derecho de defensa de una manera efectiva pues, al conocer las razones que motivaron a la 

autoridad emitir el acto administrativo, sus cuestionamientos no solo buscarán atacarlos 

directamente, sino que ello permitirá a la entidad revisora correspondiente valorar debidamente 

la razonabilidad del pronunciamiento emitido. (Resolución N°0029-2020/SPC-INDECOPI, 

Fundamento 63 y 64) 

 

En ese orden de ideas, se puede apreciar que en las resoluciones N° 1 y 459-2014/CPC-

INDECOPI-AQP, emitidas por la comisión, no se imputó ni emitió un pronunciamiento con 

relación al referido hecho denunciado, en consecuencia, la comisión emitió un pronunciamiento 

indebidamente motivado, en base a un análisis superficial de los medios probatorios aportados 

por el denunciante. 
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3.3 Resolución Final N°22-2016/INDECOPI-AREQUIPA emitida por la Comisión 

Oficina Regional INDECOPI Arequipa 

 

Cabe señalar que, mediante Resolución 1476-2015/SPC-INDECOPI, de fecha 11 de 

mayo de 2015, la Sala ordenó que la primera instancia impute y se pronuncie respecto al 

extremo de la denuncia referida a la presunta inconsistencia de las fechas de pago de las cuotas 

reclamadas del crédito del denunciante, con las fechas en las que efectivamente se realizó la 

cancelación de las mismas. 

 

Por consiguiente, la comisión, mediante resolución final N° 22-2016/INDECOPI-

AREQUIPA, de fecha 08 de enero de 2016, declaró infundada la denuncia interpuesta por el 

señor Lopez en contra de Banco Ripley, por presunta infracción al artículo 19° del código, toda 

vez que ha quedado acreditado que las fechas de pago de las cuotas del crédito del denunciante, 

consignadas en el cronograma de pagos que le fue entregado por el denunciado, corresponden 

a las fechas en las que efectivamente dichas cuotas fueron canceladas. 

 

Sobre este punto, me encuentro en desacuerdo con lo resuelto por la comisión, toda vez 

que realizó un análisis superficial de los medios probatorios presentados por el denunciante, 

pues señaló que las fechas de pago realizado por el denunciante se efectuaron en días distintos 

a los detallado en el cronograma de pagos; sin embargo, este órgano resolutivo al contrastar las 

fechas de vencimiento, con las fechas en la que se realizó el pago conforme a los vouchers, que 

obran en el expediente, apreció que efectivamente hubo un retraso en el pago de las cuotas.  

 

Por otro lado, la comisión no tomó en consideración las fechas en las que se realizó los 

pagos de las cuotas anteriores a las reclamadas, en donde se aprecia que el denunciante pagó 

con posterioridad a la fecha de vencimiento sin que se haya generado ningún tipo de comisión 

por el retraso. En consecuencia, la comisión no contrasto que el denunciado registró las fechas 

de pago adecuadamente en las cuotas anteriores. 

 

 

3.4 Resolución N°3784-2016/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor 

 

Ahora bien, a través de la Resolución N°3784-2016/SPC-INDECOPI de fecha 10 de 

octubre de 2016, la Sala resolvió, revocar la Resolución 22-2016/INDECOPI-AQP que declaró 

infundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez contra Banco Ripley; y, reformándola, se 

declaró fundada la denuncia por infracción del artículo 19° del código, al haberse acreditado 

que el denunciado emitió un cronograma de pagos en el cual se reflejó una inconsistencia en 

las fecha de pago de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 del crédito del denunciante, con las fechas 

en las que este efectivamente realizó la cancelación de las mismas. 

 

Así, mediante la referida resolución, la Sala argumentó que, de los medios probatorios 

presentados por el denunciante, se apreció las fechas de pago señalado en los vouchers de las 

cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 y lo contrasto con lo registrado en el cronograma de pagos, en donde 

se refleja que la fecha de cancelación en las que el denunciante efectivamente canceló sus cuotas 

no coincidían con lo reflejado en el cronograma, por lo tanto dicho documento no contiene 

información veraz sobre las fechas de cancelación de las cuotas. 
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Sobre este punto, conforme se mencionó anteriormente, el código en su artículo 19° 

establece: “el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos  y servicios 

ofrecidos (…).”  

 

De la misma manera, conforme al artículo 104° del código, se establece: “El proveedor 

es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o 

la omisión o defecto de información, (…). El proveedor es exonerado 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 determinante 

de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. (…).” 

 

Por tal motivo, al advertir la Sala con la revisión de los medios probatorios que no fueron 

analizados adecuadamente por la comisión, resolvió Revocar la Resolución Final venida en 

grado y, declaró fundada la denuncia interpuesta por el señor Lopez al haberse acreditado que 

el Banco Ripley emitió un cronograma de pagos en el cual se reflejó la inconsistencia en las 

fechas de pago de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 del crédito del denunciante, con las fechas en 

las que efectivamente realizó la cancelación de las mismas. 

 

Finalmente, como se puede apreciar, el denunciado no logró acreditar una causa que lo 

exima de la responsabilidad por falta de idoneidad en el bien o servicio que ofreció, pues como 

se ha mencionado anteriormente esté solo alegó que la fecha que aparecía en el cronograma de 

pagos era en la que efectivamente se canceló el total de la cuota incluido la comisión por el 

atraso en el pago; sin embargo, dicho documento no reflejaba las fecha en la cual el señor Lopez 

efectivamente realizaba el pago, como se podía apreciar en las fechas de pago de las cuotas 

anteriores a las reclamadas, en las cuales el denunciante incurrió con retraso en sus pagos. 

4. CONCLUSIONES 

 

De lo expuesto, se puede concluir que, ante los hechos denunciados por el señor Lopez y, 

pese que Banco Ripley no presentó sus descargos en su oportunidad, mediante Resolución Final 

N° 459-2014/INDECOPI-AREQUIPA, la comisión declaro infundada la denuncia interpuesta 

por el señor Lopez en el extremo referido a la infracción del artículo 19° del código, toda vez 

que no se acredito que el denunciado haya generado un incremento en las cuotas del préstamo; 

asimismo, declaró fundado en el extremo referido a la infracción del artículo 24 del código, 

toda vez que se acredito que no hubo una respuesta al reclamo presentado, el 10 de diciembre 

de 2013, por el señor Lopez. 

 

Por dichas razones, ante la apelación presentada por el denunciante, mediante Resolución 

1476-2015/SPC-INDECOPI, la sala evaluó nuevamente los medios probatorios aportados por 

el denunciante y declaro la nulidad parcial de las resoluciones N° 1 y N° 459-2014/CPC-

INDECOPI-AREQUIPA, emitida por la comisión, toda vez que se vulneró el principio de 

congruencia procesal, a fin de que la comisión impute y se pronuncie respecto al extremo de la 

denuncia referido a la presunta inconsistencia entre las fechas de pago de las cuotas reclamadas  

del crédito del denunciante y las fechas en las que efectivamente realizó la cancelación de las 

mismas. 

 

De esta manera, previo al análisis del caso, la Sala evaluó que la Comisión no había 

imputado ni emitido pronunciamiento respecto al referido hecho denunciado, asimismo, el 

denunciante argumentó en su apelación que la comisión no había analizado el nuevo 
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cronograma de pago que adjunto a su denuncia. Por tal razón y, conforme al análisis realizado, 

la resolución emitida por la Comisión no fue motivada adecuadamente. 

 

Es así que, se volvió a admitir a trámite la denuncia interpuesta por el señor Lopez contra 

Banco Ripley, únicamente en relación a lo mencionado en el párrafo anterior, de ese modo, por 

medio de la Resolución Final N° 22-2016/INDECOPI-AQP, la comisión declaró infundada la 

denuncia, toda vez que se acreditó que las fechas de pago de las cuotas del crédito, consignadas 

en el cronograma de pagos, corresponden a las fechas en las que efectivamente dichas cuotas 

fueron canceladas. 

 

Por consiguiente, ante la apelación presentada por el denunciante, mediante Resolución 

N° 3784-2016/SPC-INDECOPI, de fecha 10 de octubre de 2016, la sala evaluó los medios 

probatorios presentado por el señor Lopez y revocó la resolución N° 22-2016/INDECOPI-AQP 

que declaro infundada la denuncia; en consecuencia, declaró fundada por infracción al artículo 

19° del código, toda vez que se acredito que el denunciado emitió un cronograma de pagos en 

el cual se reflejó la inconsistencia en las fechas de pago de las cuotas 38, 39, 40, 41 y 42 del 

crédito del denunciante, con las fechas en las que este efectivamente realizó la cancelación de 

las mismas.  

 

Finalmente, si bien la denuncia presentada por el señor Lopez se declaró fundada en la 

mayoría de los hechos denunciados, la comisión debió analizar todo los planteamientos 

formulados por el denunciante, sea para acogerlo o desestimarlos, en la primera resolución final, 

en la cual debió ser congruente con los hechos formulados por el administrado.  
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6. ANEXOS 

 

ANEXO 1: DENUNCIA FORMAL Y ANEXOS. 

ANEXO 2: RESOLUCION N° 02 (DECLARA LA REBELDIA DEL DENUNCIADO). 

ANEXO 3: ESCRITO DE APERSONAMIENTO DEL DENUNCIADO AL 

PROCEDIMIENTO. 

ANEXO 4: RESOLUCION N° 459-2014/INDECOPI-AREQUIPA. 

ANEXO 5: RECURSO DE APELACION CONTRA RESOLUCION N° 459-2014/INDECOPI 

-AREQUIPA. 

ANEXO 6: RESOLUCIÓN N° 1476-2015/SPC-INDECOPI. 

ANEXO 7: ESCRITO DE DESCARGOS PRESENTADO POR EL DENUNCIADO 

ANEXO 8: RESOLUCIÓN N° 22-2016/INDECOPI-AQP. 

ANEXO 9: RECURSO DE APELACION CONTRA RESOLUCION N° 22-2016/INDECOPI 

-AQP. 

ANEXO 10: RESOLUCION N° 3784-2016/SPC-INDECOPI. 
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