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En el Informe Jurídico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador de 

Protección al Consumidor. La denuncia fue interpuesta por el señor Jaime Fernando 

Gutiérrez Ballón Salazar contra Banco Ripley Perú S.A. ante la Comisión de Protección 

al Consumidor de Indecopi – Sede Lima Sur N° 1, por presunta infracción a la Ley N° 

29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor.  

El denunciante manifiesta que la empresa Banco Ripley Perú S.A. cometió las 

siguientes infracciones: (i) Emisión indebida de una tarjeta de crédito Visa; (ii) No 

atención de reclamo ni requerimiento de información presentados. La denunciada, 

Banco Ripley Perú S.A no realizo descargo alguno dentro del plazo legal establecido. 

El expediente analizado contiene las siguientes materias: concepto de consumidor y 

proveedor, el deber de información e idoneidad de los proveedores, el libro de 

reclamaciones, la responsabilidad administrativa del proveedor, medidas correctivas, 

graduación de la sanción pecuniaria, entre otros; para lo cual se llevó a cabo la revisión 

de normas, doctrina y jurisprudencia en materia de Derecho del Consumidor y Derecho 

Administrativo.  

La Comisión de Protección al Consumidor N°: 1 del Indecopi mediante Resolución Final 

N°: 1663-2016/CC1 de fecha 12 de agosto de 2016 declaró fundada la denuncia en los 

siguientes extremos: infracción al artículo 1° numeral 1.1 literal b) de la Ley N°: 29571, 

en tanto que el Banco no acredito haber atendido el requerimiento de información 

presentado por el denunciante; infracción al artículo 88° numeral 88.1 de la Ley N°: 

29571, en tanto que el Banco no habría acreditado haber atendido el reclamo 

formulado por el denunciante; y al artículo 56° numeral 56.1 literal b) de la Ley N°: 

29571,en tanto que el Banco no ha acreditado que el denunciante haya solicitado y 

contratado la tarjeta de crédito Visa Platinum. Ordenando como medida correctiva a 

Banco Ripley, que en el plazo de 05 días hábiles de notificada la resolución, cumpla 

con anular la tarjeta de crédito Visa Platinum, atender el requerimiento de información, 

conforme a lo solicitado por el denunciante y atender el reclamo presentado por el 

denunciante. De otro lado sanciono a Banco Ripley Perú S.A, con una multa de (5) 

cinco UIT en el extremo referido a la atribución indebida de una tarjeta de crédito, (1) 

una UIT en el extremo referido a la falta de atención del requerimiento de información 

formulado por el denunciante y (1) una UIT en el extremo referido a la falta de atención 

del reclamo formulado por el denunciante. También ordeno a Banco Ripley Perú S.A, 

cumpla con pagar al señor Gutiérrez-Ballón las costas del procedimiento. Se dispuso la 

inscripción de Banco Ripley, en el registro de infracciones y sanciones del Indecopi, 

una vez que la resolución quede firme en sede administrativa. La Sala Especializada en 

Protección al Consumidor del INDECOPI, ante el recurso de apelación presentado por 

la denunciada mediante Resolución N°: 0901-2017/SPC-INDECOPI de fecha 27 de 

febrero de 2017 resolvió revocar la resolución emitida por la Comisión de Protección al 

Consumidor en los extremos que declaro fundada la denuncia interpuesta por el señor 

Gutiérrez-Ballón contra Banco Ripley Perú S.A., y, reformándola, la declaro 

improcedente, aduciendo que la entidad financiera subsano las conductas denunciadas 



como infractoras antes de la notificación de imputación de cargos. En consecuencia, se 

dejó sin efecto todo lo resuelto por el órgano resolutivo de primera instancia. 
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1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 
 
1.1. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIANTE 
 
1.1.1. EN LA DENUNCIA 

 
 Mediante escrito de fecha 08 de julio de 2015, el señor 

JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR 
denunció al BANCO RIPLEY PERÚ S.A., por la presunta 
infracción de la Ley N° 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor (en adelante, el Código), 
señalando que desde el 27 de julio de 2013, el Banco le 
atribuye la titularidad de la Tarjeta de Crédito Visa Platinium 
N° 4500-0700-1685-7229, la cual no solicitó.  
 

 Con fecha 29 de abril de 2015, interpuso ante el Banco el 
Reclamo N° F000819902 solicitando la anulación de dicha 
tarjeta de crédito, así como la entrega de documentos que 
acrediten la solicitud de afiliación a dicha tarjeta; sin 
embargo, no obtuvo respuesta alguna.  

 

 El señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON 
SALAZAR solicitó, en calidad de medida correctiva, que 
BANCO RIPLEY PERÚ S.A. realice la anulación de la 
tarjeta de crédito N° 4500-0700-1685-7229. Asimismo, 
solicitó el pago de las costas y costos del procedimiento. 

 
1.1.2. EN LA ABSOLUCIÓN DEL RECURSO DE APELACIÓN 

 
 Mediante escrito de fecha 11 de octubre de 2016, el señor 

JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR 
presentó un escrito absolviendo el recurso de apelación 
presentado por BANCO RIPLEY PERÚ S.A., señalando lo 
siguiente: 
 
a) No existe ningún contrato que haya suscrito con el 

denunciado con relación a la tarjeta de crédito Visa 
Platinium N° 4500-0700-1685-7229, siendo que ello ha 
quedado acreditado con la información brindada por la 
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, donde 
señaló que la activación de la cuestionada tarjeta fue 
un error operativo. 
 

b) El Reclamo N° F000819902 del 29 de abril de 2015 fue 
atendido cuatro (04) meses después de presentado y 
sin referirse acerca del requerimiento de información 
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efectuado en el mismo documento de fecha 29 de abril 
de 2015. 

 

c) El error operativo del Banco lo perjudicó, en la medida 
que lo reportaron indebidamente ante la central de 
riesgos de la SBS. 

 
 
1.2. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR EL 

DENUNCIADO 
 

1.2.1. EN LOS DESCARGOS 
 

 Habiéndose otorgado un plazo de 05 días para que se 
presenten los descargos, BANCO RIPLEY PERÚ S.A. no 
los presentó, razón por la cual, mediante Resolución N° 2 de 
fecha 20 de enero de 2016, la Secretaría Técnica declaró en 
rebeldía al Banco. 
 

1.2.2. EN EL RECURSO DE APELACIÓN 
 

 Mediante escrito de fecha 29 de agosto de 2016, BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A., presentó recurso de apelación contra 
la Resolución 1663-2016/CC1, argumentando lo siguiente:  
 
a) De la revisión del contrato y la solicitud de crédito se podía 

verificar que el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-
BALLON SALAZAR efectivamente solicitó una tarjeta de 
crédito y suscribió un contrato de crédito con el Banco.  
 

b) La tarjeta Visa Platinium N° 4500-0700-1685-7229 fue 
cancelada el 04 de junio de 2015, es decir, antes de la 
interposición de la denuncia el 08 de julio de 2015, por lo 
que, el denunciante no contaba con interés para obrar. 

 

c) El reclamo y el requerimiento de información presentados 
el 29 de abril de 2015 fueron atendidos mediante carta de 
respuesta de fecha 25 de agosto de 2015; por tanto, a la 
fecha del inicio del procedimiento, la pretensión en este 
extremo había sido satisfecha. 

 

d) No está de acuerdo y por ende cuestiona la medida 
correctiva, por cuanto el reclamo y el requerimiento de 
información fueron atendidos el 25 de agosto de 2015. 
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2. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 
JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 
 
2.1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS 
 

 La denuncia presentada por el señor JAIME FERNANDO 
GUITIERREZ-BALLON SALAZAR es admitida por la Secretaría 
Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor N° 1 con 
fecha 30 de setiembre de 2015, mediante Resolución N° 1, 
iniciando un procedimiento administrativo sancionador contra 
BANCO RIPLEY PERÚ S.A. 
 

 En este sentido, corresponde determinar si los siguientes hechos, 
constituyen infracción a la Ley Nº 29571, Código de Protección y 
Defensa del Consumidor. 

 

a) Si BANCO RIPLEY PERÚ S.A. habría emitido la tarjeta de 
crédito Visa Platinium N° 4500-0700-1685-7229 a nombre del 
señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR, 
sin contar con su autorización (Contravención al literal b) del 
numeral 56.1 del artículo 56° de la Ley Nº 29571). 
 

b) Si BANCO RIPLEY PERÚ S.A. no habría atendido la solicitud 
de información contenida en el Reclamo N° F000819902 
presentada por el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-
BALLON SALAZAR, el 29 de abril de 2015 (Contravención al 
literal b) del numeral 1.1. del artículo 1° y al artículo 2º de la Ley 
N° 29571). 
 

c) Si BANCO RIPLEY PERÚ S.A. no habría atendido el Reclamo 
N° F000819902 interpuesto por el denunciante, el 29 de abril de 
2015 (Contravención al numeral 88.1 del artículo 88° de la Ley 
N° 29571). 

 
 

2.2. ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURÍDICOS DEL 
EXPEDIENTE  

 
2.2.1. CON RELACIÓN A LOS PROBLEMAS JURÍDICOS 

DETERMINADOS EN LA RESOLUCIÓN N° 1 DE FECHA 30 
DE SETIEMBRE DE 2015 
 
Sobre la contravención al literal b) del numeral 56.1 del artículo 
56° de la Ley Nº 29571, la Comisión de Protección al 
Consumidor N° 1 analizó el caso, indicando lo siguiente: 

 

a) No obra en el expediente medio probatorio alguno que 
acredite que el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-
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BALLON SALAZAR efectivamente solicitó y contrató la 
tarjeta de crédito cuestionada.  
 

b) Al tratarse la denuncia de un hecho negativo, como la no 
contratación de un crédito, correspondería a la institución 
financiera, por su posición de ventaja en la relación de 
consumo, acreditar que el defecto alegado no existió y que, 
consecuentemente, el denunciante sí solicitó el crédito de 
la referencia.  

 

c) Lo mencionado de manera precedente no ocurrió en el 
presente caso; por el contrario, el denunciante anexo al 
expediente el Oficio N° 37387-2015-SBS13, que le fue 
enviado en respuesta a la denuncia interpuesta ante la SBS, 
en el marco del expediente N° 2015-478897. 

 

d) De la revisión de dicho documento se advierte que, en el 
procedimiento tramitado ante la SBS, BANCO RIPLEY 
PERÚ S.A. ha reconocido haber atribuido la tarjeta de 
crédito cuestionada sin contar con la autorización del 
denunciante.  

 

e) De la revisión de los medios probatorios que obran en el 
expediente, se aprecia que el denunciado atribuyó al señor 
JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR la 
tarjeta Visa Platinium N° 4500-0700-1685-7229, que él no 
solicitó 

 

 En ese sentido, la Comisión de Protección al Consumidor N° 
1 concluye que, corresponde declarar fundada la denuncia 
presentada por el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-
BALLON SALAZAR contra el Banco, por infracción al literal 
b) del numeral 56.1 del artículo 56° del Código 

 
Sobre la contravención al literal b) del numeral 1.1. del artículo 
1° y al artículo 2º de la Ley N° 29571, la Comisión de Protección 
al Consumidor N° 1 analizó el caso, indicando lo siguiente: 

 
a) La Sala de Defensa de la Competencia Nº 2 (ahora, Sala 

Especializada en Protección al Consumidor) en anteriores 
oportunidades señaló que, la obligación de las entidades del 
sistema financiero de informar al consumidor no se limita a 
brindarle información adecuada al momento de la 
contratación del servicio, sino que se extiende al período de 
ejecución del contrato, ya sea que el consumidor requiera 
la información para decidir no continuar con la relación y 
escoger otro proveedor, determinar la procedencia de los 
pagos que se le puedan requerir, o para hacer un uso 
adecuado del servicio. El proveedor se encuentra en la 
obligación de atender debidamente los requerimientos de 
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información que el consumidor le formule en relación con el 
producto o servicio contratado. 
 

b) El señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON 
SALAZAR denunció que el 29 de abril de 2015 solicitó a 
BANCO RIPLEY PERÚ S.A. el envío de las pruebas que 
acrediten la supuesta solicitud y contratación de la tarjeta 
de crédito Visa Platinium N° 4500-0700-1685-7229. No 
obstante, a la fecha de presentación de la denuncia, no 
habría recibido respuesta alguna de dicha entidad 
financiera.  

 

c) En tanto que BANCO RIPLEY PERÚ S.A. no presentó sus 
descargos ni información alguna sobre este extremo de la 
denuncia, no existen pruebas que desvirtúen lo alegado por 
el denunciante.  

 

d) La Circular de Servicios de Atención a Usuarios N° G-176-
201420, establece disposiciones relativas al Servicio de 
Atención a los Usuarios por parte de las entidades 
supervisadas (en adelante, la Circular), norma que regula el 
servicio de atención a los usuarios de empresas 
supervisadas por la SBS y que se encontraba vigente al 
momento de la solicitud de información. Al respecto, la 
Circular señala en el numeral 5.2 que, las empresas deben 
dar respuesta a los requerimientos de información en un 
plazo no mayor a treinta (30) días de haber sido 
presentados.  

 

e) De la documentación que obra en el expediente se observa 
que el denunciado no ha presentado medio probatorio 
alguno que acredite que atendió el requerimiento de 
información formulado por el señor JAIME FERNANDO 
GUITIERREZ-BALLON SALAZAR con fecha 29 de abril de 
2015.  

 

 En ese sentido, la Comisión de Protección al Consumidor N° 
1 concluye que, corresponde declarar fundada la denuncia 
en este extremo, por infracción del artículo 1º numeral 1.1 
literal b) del Código, en la medida que BANCO RIPLEY 
PERÚ S.A. no cumplió con presentar los documentos que 
acrediten haber atendido el requerimiento de información 
formulado por el denunciante. 

 
Sobre la contravención al numeral 88.1 del artículo 88° de la 
Ley N° 29571, la Comisión de Protección al Consumidor N° 1 
analizó el caso, indicando lo siguiente: 

 
a) El artículo 88.1° del Código ha previsto los alcances de la 

obligación de atención de reclamos de los proveedores de 
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servicios financieros precisando que estos deben ser 
atendidos dentro del plazo establecido por la normativa 
correspondiente; esto es, por la Circular. 
 

b) La Circular establece que los reclamos deberán ser 
absueltos en un plazo no mayor de treinta (30) días de haber 
sido presentados.  

 

c) La respuesta debe ser oportuna, completa, clara y 
pronunciarse sobre lo reclamado o solicitado por el usuario. 
No obstante, es importante precisar que las normas sobre 
atención de reclamos y consultas no determinan que todo 
reclamo sea declarado procedente o que se brinde al 
consumidor cualquier información que pueda requerir. 

 

d) Sobre este extremo, el señor JAIME FERNANDO 
GUITIERREZ-BALLON SALAZAR denunció que, hasta la 
fecha de interposición de la denuncia, BANCO RIPLEY 
PERÚ S.A. no habría atendido su reclamo N° F000819902 
presentado el 29 de abril de 2015.  

 

e) BANCO RIPLEY PERÚ S.A. no presentó medio probatorio 
alguno que acredite que ha atendido el reclamo del 
denunciante. 

 

f) La SBS considera que el denunciado ha incumplido con 
atender, dentro del plazo de treinta (30) días establecido en 
la Circular, el reclamo N° F000819902 presentado por el 
denunciante. 

 

g) En atención a todos los medios probatorios que obran en el 
expediente, se verifica que el denunciado no ha acreditado 
haber atendido el reclamo interpuesto por el señor JAIME 
FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR el 29 de 
abril de 2015.  

 

 En ese sentido, la Comisión de Protección al Consumidor N° 
1 concluye que, corresponde declarar fundada la denuncia 
en este extremo, por infracción al artículo 88º numeral 88.1 
del Código, en la medida que BANCO RIPLEY PERÚ S.A. 
no cumplió con presentar los documentos que acrediten 
haber atendido el reclamo N° F000819902 presentado por el 
denunciante. 
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3. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 
Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 
3.1. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN FINAL N° 1663-2016/CC1 

(RESOLUCIÓN DE 1RA. INSTANCIA).- 
 

Con fecha 12 de agosto de 2016, la Comisión de Protección al 
Consumidor N° 1 del INDECOPI, mediante Resolución Final N° 1663-
2016/CC1, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por el señor JAIME 

FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR contra BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A. por infracción al artículo 56º numeral 56.1 
literal b) de la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en tanto que el Banco no ha acreditado que el 
denunciante haya solicitado y contratado la tarjeta de crédito Visa 
Platinium N° 4500-0700-1685-7229.  
 

b) Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por el señor JAIME 
FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR contra BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A. por infracción al artículo 1º numeral 1.1 literal 
b) de la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor, en tanto el Banco no ha acreditado haber atendido el 
requerimiento de información presentado por el denunciante. 

 

c) Declarar FUNDADA la denuncia interpuesta por el señor JAIME 
FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR contra BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A. por infracción al artículo 88º numeral 88.1 de 
la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
en la medida que el Banco no ha acreditado haber atendido el 
reclamo N° F000819902 formulado por el denunciante.  

 

d) ORDENAR como medida correctiva a BANCO RIPLEY PERÚ 
S.A., que en el plazo de cinco (5) días hábiles de notificada la 
presente Resolución, cumpla anular la tarjeta de crédito Visa 
Platinium N° 4500-0700-1685-7229, atender el requerimiento de 
información conforme a lo solicitado por el denunciante y atender 
el reclamo presentado por éste.  

 

e) SANCIONAR a BANCO RIPLEY PERÚ S.A. con una multa de 
cinco (5) UIT en el extremo referido a la atribución indebida de una 
tarjeta de crédito, al contravenir el artículo 47° de la Ley Nº 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor; multa que será 
rebajada en 25% si consiente la presente resolución y procede a 
cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) días hábiles 
contados a partir de la notificación de la presente Resolución, 
conforme a lo establecido en el artículo 113º de la Ley Nº 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor.  
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f) SANCIONAR a BANCO RIPLEY PERÚ S.A. con una multa de una 
(1) UIT en el extremo referido a la falta de atención del 
requerimiento de información formulado por el denunciante; multa 
que será rebajada en 25% si consiente la presente resolución y 
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) días 
hábiles contados a partir de la notificación de la presente 
Resolución, de conformidad con lo establecido en el artículo 113º 
de la Ley Nº 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor.  

 

g) SANCIONAR a BANCO RIPLEY PERÚ S.A. con una multa de una 
(1) UIT en el extremo referido a la falta de atención del reclamo 
presentado por el denunciante; multa que será rebajada en 25% si 
consiente la presente resolución y procede a cancelar la misma en 
un plazo no mayor a cinco (5) días hábiles contados a partir de la 
notificación de la presente Resolución, de conformidad con lo 
establecido en el artículo 113º de la Ley Nº 29571, Código de 
Protección y Defensa del Consumidor.  

 

h) ORDENAR a BANCO RIPLEY PERÚ S.A. que en un plazo no 
mayor a cinco (5) días hábiles contado a partir del día siguiente de 
la notificación de la presente Resolución, cumpla con pagar al 
señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR las 
costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de 
S/ 36,00; sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente, una vez 
que se ponga fin a la instancia administrativa, la interesada podrá 
solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese 
incurrido para la tramitación del presente procedimiento, para lo 
cual deberá presentar una solicitud de liquidación de costas y 
costos, ante el Órgano de Procedimiento Sumarísimos Nº 1. 

 

Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 
 
Con relación a lo resuelto, ESTOY DE ACUERDO CON LO 
RESUELTO, por cuanto considero que: 

 

 En el presente caso, la responsabilidad administrativa es objetiva, 
considerando que la Ley 29571, en su artículo 19 establece que, 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 estos, así como por el 
contenido y la vida útil del producto indicado en el envase, en lo 
que corresponda. 
 

 Al tratarse el presente caso sobre una controversia vinculada con 
una Falta de Idoneidad, se aplicó la inversión de la carga de la 
prueba, por el cual el consumidor debe acreditar la existencia de un 
defecto en el bien o servicio prestado para que, después, el 
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proveedor deba probar que no es responsable por tales defectos 
debido a la existencia de supuestos como el caso fortuito, la fuerza 
mayor, hechos de terceros o negligencia del propio consumidor que 
hayan afectado la idoneidad de sus prestaciones, pese a su 
diligencia y a las medidas adoptadas para garantizar tal condición.  

 

 En el presente caso BANCO RIPLEY PERÚ S.A., no aportó algún 
elemento que permita probar la existencia de una causa eximente 
de responsabilidad, razón por la que habría infringido: a) El literal 
b) del numeral 56.1 del artículo 56° de la Ley Nº 29571, al obligar 
al consumidor a asumir prestaciones que no ha pactado, b) El literal 
b) del numeral 1.1. del artículo 1° y al artículo 2º de la Ley N° 29571, 
al no haber atendido el requerimiento de información presentado 
por el denunciante, en el plazo establecido en las normas y c) El 
numeral 88.1 del artículo 88° de la Ley N° 29571), al no haber 
atendido el reclamo N° F000819902 presentado por el 
denunciante, en el plazo establecido en las normas. 

 
 

3.2. CON RELACIÓN A LA RESOLUCIÓN N° 0901-2017/SPC-
INDECOPI (RESOLUCIÓN DE 2DA. INSTANCIA).- 
 
Con fecha 27 de febrero de 2017, el Tribunal de Defensa de la 
Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolución N° 
0901-2017/SPC, emitió el siguiente pronunciamiento: 

 
a) REVOCAR la Resolución 1663-2016/CC1 del 12 de agosto de 

2016 emitida por la Comisión de Protección al Consumidor- Sede 
Lima Sur N° 1 en los extremos que declaró fundada la denuncia 
interpuesta por el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-
BALLON SALAZAR contra BANCO RIPLEY PERÚ S.A. por 
infracción del: (i) Literal b) del numeral 56.1 del artículo 56 de la Ley 
29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, con 
relación a la emisión de la tarjeta de crédito Visa Platinium N° 4500-
0700-1685-7229 a favor del denunciante; (ii) Literal b) del numeral 
1.1 del artículo 1 de la citada norma, respecto a la atención del 
requerimiento de información del denunciante; y, (iii) Artículo 88 del 
referido Código, con relación a la respuesta del reclamo del 
denunciante. 
 

b) REFORMÁNDOLA, se declara improcedente dichos extremos, 
toda vez que BANCO RIPLEY PERÚ S.A. subsanó las conductas 
denunciadas como infractoras antes de la notificación de 
imputación de cargos. En consecuencia, se deja sin efecto la multa 
impuesta, la medida correctiva, la condena al pago de costas y 
costos del procedimiento, así como la inscripción del denunciado 
en el Registro de Infracciones y Sanciones 
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Al respecto, debo señalar mi posición al respecto: 
 

NO ESTOY DE ACUERDO CON LO RESUELTO, por cuanto 
considero que: 
 

 Si bien el artículo 108 de la Ley 29571 establece que, se pondrá fin 
al procedimiento administrativo y se declarará la improcedencia de 
la denuncia, si el proveedor subsana o corrige la conducta 
constitutiva de infracción administrativa con anterioridad a la 
notificación de la imputación de cargos, el Tribunal no consideró 
que en el presente caso, la consecuencia que el Banco haya 
contratado y emitido la tarjeta de crédito Visa Platinium N° 4500-
0700-1685-7229 sin consentimiento del denunciante, causó un 
perjuicio, en la medida que lo reportaron indebidamente ante la 
central de riesgos de la SBS, al otorgarle una calificación negativa 
durante el periodo de octubre de 2013 a mayo de 2015, tal y como 
se señaló en el Oficio N° 37387-2015-SBS del 01 de octubre de 
2015, cuya copia fue presentada en el presente procedimiento. 
 

 Sobre el particular, debe mencionarse que las empresas 
proveedoras que otorgan créditos, usualmente requieren conocer 
el comportamiento sobre deudas, de las personas que lo están 
solicitando. En este sentido, si el denunciante hubiera solicitado 
algún tipo de producto como una tarjeta de crédito, un préstamo 
personal, un préstamo para la compra de artefactos, un préstamo 
hipotecario u otros, durante el periodo julio de 2013 a junio de 2015, 
posiblemente no se lo hubieran otorgado, al verificarse a través del 
reporte Infocorp su comportamiento de pago, originado con la 
emisión de una tarjeta de crédito como son los cargos, comisiones, 
membresías, etc. 

 

 Por otro lado, el mencionado Oficio N° 37387-2015-SBS concluyó 
que el Banco no acreditó haber atendido el Reclamo N° 
F000819902 conforme a las formalidades y plazos exigidos en el 
Circular G-176-2014, por lo que se acreditaría que habría incurrido 
en infracción. 

 

 Asimismo, de los documentos que obran en el expediente se 
desprende que, si bien el denunciado atendió el requerimiento de 
información formulado por el denunciante, éste se efectuó fuera del 
plazo establecido en la Circular de Servicios de Atención a 
Usuarios N° G-176-201420, por lo que se acreditaría que habría 
incurrido en infracción. 

 

 De lo mencionado se desprende que, BANCO RIPLEY PERÚ S.A. 
acreditó en segunda instancia, haber concluido con la conducta 
ilegal tan pronto como tuvo conocimiento de la misma y haber 
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos 
adversos de la misma, lo que en concordancia con lo establecido 
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en el artículo 112 de la Ley 29571 debió considerarse como 
circunstancia atenuante para graduar las sanciones de las 
infracciones cometidas y no poner fin al procedimiento 
administrativo y declarar la improcedencia de la denuncia 
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4. CONCLUSIONES 
 

4.1. El procedimiento administrativo sancionador iniciado contra BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A. se enmarca como una Falta de Idoneidad, en el 
cual se acreditó de manera fehaciente, la existencia de una causa 
objetiva, justificada y no previsible que configuró el nexo causal, entre 
lo que esperaba el señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON 
SALAZAR: a) Que no le atribuyan la titularidad de una tarjeta de 
crédito que no solicitó, b) Que le proporcionaran la información 
solicitada, c) Que atendieran el reclamo presentado;  y, lo que recibió 
finalmente por parte del proveedor: a) Que le atribuyan la titularidad 
de una tarjeta de crédito que no solicitó, b) Que le proporcionaran la 
información solicitada fuera del plazo establecido por las normas 
aplicables, c) Que atendieran el reclamo presentado fuera del plazo 
establecido por las normas aplicables. 
 

4.2. El presente caso contó con medios probatorios independientes e 
imparciales, de conformidad con lo establecido en el artículo 31° del 
Decreto Legislativo N° 807, lo que confirmaría el nexo causal en la 
comisión de la infracción. 

 

4.3. La vía por la cual se tramitó el procedimiento administrativo 
sancionador corresponde a un procedimiento ordinario, de 
conformidad con lo establecido en el artículo 125° de la Ley 29571, 
por cuanto la denuncia estuvo relacionada a una falta de atención de 
reclamo, a una falta de atención a requerimientos de información y a 
un método comercial abusivo. 

 

4.1. El trámite de la denuncia ha seguido el debido procedimiento, al 
haberse respetado las fases del mismo: Denuncia, Admisión, Inicio 
del procedimiento administrativo sancionador, Otorgamiento de plazo 
para presentar descargos, Resolución de 1ra. instancia, Recurso de 
apelación y Resolución de 2da. instancia.  
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6. ANEXOS 
 

6.1. Copia de la denuncia, de fecha 08 de julio de 2015, presentada por el 

señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR. 
 

6.2. Copia de la Resolución 1, de fecha 30 de setiembre de 2015, que 

inició un procedimiento administrativo sancionador contra BANCO 
RIPLEY PERÚ S.A. 

 

6.3. Copia del Oficio N° 37387-2015-SBS de fecha 01 de octubre de 2015, 

emitida por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP. 

  

6.4. Copia de la Resolución Final N° 1663-2016/CC1 (Resolución de 1ra. 

instancia), de fecha 12 de agosto de 2016. 
 

6.5. Copia del Recurso de Apelación presentado por BANCO RIPLEY 
PERÚ S.A., de fecha 29 de agosto de 2016. 

 

6.6. Copia del escrito de fecha 11 de octubre de 2016, mediante el cual el 

señor JAIME FERNANDO GUITIERREZ-BALLON SALAZAR 

absuelve el recurso de apelación presentado por BANCO RIPLEY 
PERÚ S.A. 

 

6.7. Copia de la Resolución N° 0901-2017/SPC (Resolución de 2da. 

instancia), de fecha 27 de febrero de 2017. 

 

 






































































































































































