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El presente Informe Juridico trata sobre un procedimiento administrativo
sancionador en materia de proteccion al consumidor, siendo las partes la sefiora
MOAN (denunciante) y BBVA (denunciado). La denunciante sefial6 que viene
recibiendo constantes llamadas telefonicas prepotentes, intimidantes y
amenazadoras por parte del Banco con la finalidad de cobrar el crédito celebrado
entre el Banco y el sefior NCE, quien no tiene vinculo alguno con la denunciante,
situacion que ha puesto en conocimiento reiteradas veces al Banco, exigiéndole
gue cese con las llamadas telefénicas. Dichas llamadas telefénicas son
recibidas, en su mayoria, por el padre de la denunciante, persona de tercera
edad, quien presentd un reclamo al Banco, mediante el cual manifesto el
malestar psicolégico que las llamadas le causaban. El denunciado en sus
descargos contradijo las afirmaciones sefialadas en la denuncia, solicitando que
la misma sea declarada infundada, siendo uno de sus fundamentos el que el
Banco no realiza llamadas intimidantes, lo cual constituye una afirmacion
subjetiva carente de todo sustento; toda vez que la denunciante no ha cumplido
con demostrar la existencia de llamadas intimidantes realizadas por la entidad
bancaria; asimismo, sefialé que le corresponderia a la denunciante la carga de
la prueba respecto a acreditar las llamadas a su domicilio y que las mismas
tuvieron un tenor intimidante sobre la base de los medios probatorios. En primera
instancia, la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 1, mediante Resolucion
N.° 2249-2016/CC1, declaro: i) fundada la denuncia iniciada contra el Banco por
la infraccion al deber de idoneidad, en el extremo referido a las llamadas
realizadas al nimero de la denunciante requiriéndole el pago de un tercero; ii)
infundada la denuncia por la infraccion al deber de idoneidad en el extremo
referido a las llamadas intimidantes y en horas inadecuadas al domicilio de la
denunciante, en tanto no quedd acreditada dicha imputacion; iii) ordenar al
Banco en calidad de medida correctiva, cumpla con abstenerse de realizar
llamadas a la denunciante requiriéndole el pago de la deuda del sefior NCE; (iv)
sancionar al Banco con una amonestacion, (v) cumpla con el pago de las costas
y costos del procedimiento, y (vi) disponer la inscripcion del Banco en el Registro
de infracciones y sanciones del Indecopi. En segunda instancia, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucién N.° 1877-
2017/SPC-INDECOPI, revoco la Resolucion Final emitida por la Comision y
reformandola declaro infundada la denuncia al no haber quedado acreditado que
el Banco hubiese realizado llamadas al namero telefonico de la denunciante
requiriendo el pago de la deuda de un tercero y en consecuencia, se dejo sin
efecto la multa impuesta, la medida correctiva y las sanciones. Los problemas
juridicos identificados son: i) ¢ La denunciante se encontraba bajo la tutela de las
normas de proteccion al consumidor?; y, ii) ¢ A cual de las partes le correspondia
la carga de la prueba?
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RELACION DE HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LASPARTES
INTERVINIENTES EN EI. PROCEDIMIENT

1. Depuncia

Con escrito de fecha 05 de octubre de 2015, la sefiora MOAN (en adelante, “la
denunciante”) interpuso denuncia ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N.° 2 del Indecopi (en adelante, ORPS)
contra BBVA (en adelante, “el Banco™) por presunta infraccion al deber de
idoneidad de acuerdo con lo regulado en la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (en adelante “El Codigo™).

1.1 Fundamentos de hecho

e Durante aproximadamente dieciocho (18) meses anteriores a la
interposicion de la denuncia ante Indecopi, la denunciante viene
recibiendo constantes llamadas telefonicas prepotentes, intimidantes y
amenazadoras por parte del Banco con la finalidad de cobrar el crédito

celebrado con el sefior NCE.

e Ladenunciante manifiesta que no conoce ni tiene vinculo alguno con el
sefior NCE, situacién que ha puesto en conocimiento reiteradas veces

al Banco, exigiéndole que cese con las llamadas telefonicas.

e Las llamadas son recepcionadas en su mayoria por el padre de la
denunciada, el sefior MAAS, quien es persona de tercera edad, se
encuentra delicado de salud y viene siendo dafiado psicolégica y

moralmente debido a dicha intromision.

e EI 30 de julio de 2015, el padre de la denunciante present6 el reclamo
registrado con “Hoja de Reclamacion N.° 9678217, mediante el cual
manifestd el malestar psicoldgico que las Ilamadas procedentes del
Departamento Legal del Banco le causaban y, del mismo modo, solicitd
las corroboraciones respectivas de dichas llamadas a su nimero de
teléfono, toda vez que las mismas iban dirigidas a una persona que

desconocia y no era titular del referido nimero.

e EI 22 de agosto de 2015, el padre de la denunciante recibi6 la respuesta

del Banco, suscrita por la Srta. GD, mediante la cual se le informa que
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el reclamo es improcedente, debido a que el sefior NCE consigné como
su numero telefdnico en los contratos celebrados con el Banco y a la
fecha, el cliente no habia puesto en conocimiento el cambio del referido
namero; razén por la cual no era posible la omision de dichas llamadas

telefonicas.

e Solicité como medidas correctivas: (i) que el Banco se abstenga de
seguir realizando llamadas telefonicas a su domicilio; y (ii) el pago de
las costas y costos del procedimiento.

1.2 Medios probatorios

e Copia del recibo telefonico MOVISTAR, donde se acredita la
titularidad de la linea.

e (opia del reclamo “Hoja de Reclamacion N.° 967821 presentada por el
padre de la denunciante.

e Copia de la carta respuesta del Banco de fecha 22.08.2015.

Mediante Memorandum N.° 1335-2015/PS2, el ORPS envié la denuncia a la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N.°1 (en
adelante, “La Comision”), toda vez que la presunta infraccion resulta inapreciable
en dinero, en tanto que la Unica afectacién sufrida por la denunciante seria la
incomodidad causada por las llamadas telefdnicas realizadas a su domicilio para
acciones de cobranza a un tercero, situacion que se encuentra fuera del &ambito de
aplicacion del procedimiento sumarisimo y corresponde a la competencia

exclusiva de la Comisién.

Mediante Resolucion N.° 1 del 02 de diciembre de 2015, la Comision (i) admitio
a tramite la denuncia por la presunta infraccion de los articulos 18 y 19 del
Cadigo, en la medida que el Banco estaria realizando llamadas intimidantes y en
horas inadecuadas al domicilio de la denunciante solicitandole el pago de una
deuda cuyo titular no residiria en su vivienda, (ii) requirié al Banco copia del
contrato y/o documentos suscritos por el sefior NCE y a la denunciante, el
documento que acredite la verificacion efectuada en el domicilio al que estaria

enviando las comunicaciones de cobranza del sefior NCE.



3.

D I | BBVA Ban ntinental S.A,

Mediante escritos de fechas 21 de enero y 06 de junio de 2016, el Banco formulé
sus descargos, solicitando a la Comision que la denuncia sea declarada infundada

en todos sus extremos.

1.1 Fundamentos de hecho y de derecho

e La entidad bancaria no realiza llamadas intimidantes y lo manifestado
por la denunciante constituye una afirmacion subjetiva carente de todo
sustento; toda vez que la denunciante no ha cumplido con demostrar la

existencia de llamadas intimidantes realizadas por la entidad bancaria.

e La denunciante pretende trasladar al Banco la carga de la prueba, en
contravencion de lo dispuesto en el articulo 162 de la Ley N.° 27444
“Ley del Procedimiento Administrativo General” (en adelante, “La Ley
N.° 27444”). En ese sentido, le corresponderia a la denunciante acreditar
las afirmaciones respecto a las llamadas a su domicilio y que las mismas

tuvieron un tenor intimidante sobre la base de los medios probatorios.

e Corresponde a la Comision apreciar la actuacion de la Administracién
en los procedimientos de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 230,
inciso 9 de la Ley N.°27444: “Las entidades deben presumir que los
administrados han actuado apegados a sus deberes mientras no cuentan
con evidencia en contrario”. En tal sentido, un administrado no puede
sancionar sobre la base de una sospecha o simple afirmacion y de no
Ilegar a una conviccion de la licitud del acto, corresponderia imponer el

mandato de absolucién implicito que la presuncién de licitud conlleva.

e La entidad bancaria no realiza gestiones de cobranza en horas
inadecuadas, afirmacion que, conforme a los articulos antes
mencionados, le corresponderia probar a la denunciante en base a los
medios probatorios que demuestren: (i) que la entidad bancaria estaria
realizando llamadas a su domicilio y (ii) que dichas llamadas fueron

realizadas en horas inadecuadas.

1.2 Medios probatorios

o Impresion del sistema informatico denominado: “Consulta de
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domicilio, que fue completada con la informacion proporcionada por el
sefior NCE.

e Copiade la solicitud y contrato de tarjeta de crédito donde se consigné

el nimero telefénico del sefior NCE.

Mediante Resolucion Final N.° 2249-2016/CC1 de fecha 28 de octubre de 2016,
la Comision resolvio: (i) declarar fundada la denuncia iniciada contra el Banco
por la infraccién a los articulos 18 y 19 del Cédigo, en el extremo referido a las
Ilamadas realizadas al nimero de la denunciante requiriéndole el pago de un
tercero, (ii) declarar infundada la denuncia por la infraccion de los articulos 18 y
19 del Cédigo en el extremo referido a las llamadas intimidantes y en horas
inadecuadas al domicilio de la denunciante, en tanto no quedo acreditada dicha
imputacion, (iii) ordenar al Banco en calidad de medida correctiva, cumpla con
abstenerse de realizar llamadas a la denunciante requiriéndole el pago de la deuda
del sefior NCE, (iv) sancionar al Banco con una amonestacion, (v) cumpla con el
pago de las costas y costos del procedimiento y (vi) disponer la inscripcion del

Banco en el Registro de infracciones y sanciones del Indecopi.

Los fundamentos de dicha Resolucion fueron los siguientes:

e De la valoracion en conjunto de los medios probatorios aportados por la
denunciante, esto es el recibo de teléfono emitido al nombre de la
denunciante, copia del reclamo que interpuso el padre de la denunciante al
Banco y la respuesta emitida por el Banco en atencion al referido reclamo,
se desprende, en virtud de lo establecido en el articulo 197 del Cédigo
Procesal Civil, que la institucion financiera realizd Ilamadas al nimero
telefonico de la denunciante, pese a que esta comunicé que no existia relacion

o vinculo alguno con el sefior NCE.

e De los medios probatorios presentados por el Banco, esto es la impresion del
documento denominado “Consulta de domicilios” y copia de la solicitud y
contrato de la tarjeta de crédito del sefior NCE, se verifica que el sefior NCE
consigné como namero telefénico el mismo de la denunciante; sin embargo

el Banco al tener conocimiento de la falta de relacion entre la denunciante y
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5.

in
final

el sefior NCE, no realiz6 las verificaciones correspondientes respecto a la
informacidn proporcionada por el tercero, debido a que dicha situacién no
fue acreditada por el Banco ni al momento de la contratacion ni posterior a

la interposicién del reclamo.

El Banco incurrid en la infraccion a los articulos 18 y 19 del Cédigo, toda
vez que queda acreditado que efectud llamadas al nimero telefonico de la
denunciante por el crédito del sefior NCE, a pesar de que se le solicito el cese
de estas y, teniendo conocimiento de ello, no verifico que el tercero fuera

titular del nimero telefénico de la denunciante.

Con relacion al contenido intimidante y los horarios no adecuados de las
llamadas, la consumidora no presenté medio probatorio alguno o indicio que
acredite el caracter intimidante y el horario de las llamadas realizadas por el
Banco; razén por la cual no es posible atribuir a la entidad financiera

responsabilidad alguna en el caso ni imponerle sancion sobre el particular.

ioninter rel Ban
miti rl mision

Con fecha 15 de noviembre de 2016, el Banco interpuso recurso deapelacion

por los siguientes fundamentos:

La Comisién ha expedido un pronunciamiento arbitrario en inaplicacion y
contravencion de lo dispuesto en el articulo IV, numeral 1.1 del Titulo
Preliminar de la Ley N.° 27444 respecto al Principio de legalidad al concluir
gue existiria una afectacién al deber de idoneidad en relaciéon con las

supuestas llamadas intimidantes.

En la supuesta afirmacion de las llamadas con tenor intimidante no se
configura la afectacion al deber de idoneidad, puesto que no existio
expectativa alguna por parte de la denunciante consistente en el ofrecimiento

de los servicios como entidad financiera.

Existi6 inaplicacion del principio del debido procedimiento en virtud de la
falta de motivacion de la Resolucion Final N.° 2249-2016/CC1, en razon a
que la decisién adoptada debi6 explicar el juicio l6gico y no contradictorio
que llevé a la administracion a seleccionar los hechos y la norma, con la

respectiva explicacion de su aplicacion e interpretacion.



e La Resolucion Final vulnera el deber de motivacién y el principio de
congruencia; toda vez que la Administracion determindé la responsabilidad
administrativa, efectuando un andlisis que no se restringe a la conducta
imputada.

e De conformidad con la teoria de la carga de la prueba, le correspondia a la
denunciante acreditar que el Banco realiz6 llamadas con un tenor intimidante
requiriendo el pago de una deuda; sin embargo, no existe medio probatorio
que acredite las referidas afirmaciones.

e Si bien la carta de fecha 22 de agosto de 2015, mediante la cual el Banco dio
respuesta al padre de la denunciante se informé que la entidad financiera se
encontraba en la posibilidad de mantener comunicaciones debido a que el
namero telefonico fue proporcionado por el sefior NCE; en dicha situacion
no se reconoce que se venian efectuando comunicaciones telefénicas al
namero telefonico de la denunciante y que dichas llamadas obedecian al
requerimiento del pago de una deuda.

e De acuerdo con la politica comercial del Banco, este puede realizar
requerimientos para ofrecer productos, pero ello no corrobora que dicha
conducta se enmarque en un tipo infractor consistente en realizar llamadas

intimidantes con la finalidad de requerir el pago de una deuda.

e La Comision realiza una indebida interpretacion del articulo 375 de la Ley
N.° 267102 “Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros
y Organica de la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradora de
Fondos de Pensiones”; toda vez que la referida norma no exige que el Banco
recabe el numero telefénico de los clientes, por lo contrario, dicha

disposiciéon solo esta orientada a registrar y verificar los documentos

oficiales o privados de las relaciones comerciales.

Mediante Resolucién N.° 1877-2017/SPC-INDECOPI de fecha 06 de junio de
2017, la Sala Especializada en Proteccidn al Consumidor del Tribunal de Defensa
de la Competencia y de la Propiedad Intelectual (en adelante “la Sala”) revoco la

Resolucion Final N.° 2249-2016/CC1 emitida por la Comision y reformandola
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declar6 infundada la denuncia al no haber quedado acreditado que el Banco

hubiese realizado Ilamadas al nimero telefonico de la denunciante requiriendo el

pago de la deuda de un tercero y en consecuencia, se deja sin efecto la multa

impuesta, la medida correctiva y las sanciones.

Los fundamentos de dicha Resolucion fueron los siguientes:

Respecto a la acreditacion del defecto alegado por la denunciante y la
responsabilidad del Banco sobre la presunta infraccion, corresponde en
primer lugar analizar si la denunciante acredité el defecto con la finalidad de
analizar posteriormente la responsabilidad del Banco, de conformidad con
lo establecido en el articulo 104 del Cadigo.

En virtud de la carga de la prueba, correspondia que la denunciante
acreditase la concurrencia de: (i) las llamadas a su namero telefénico por
parte del Banco, y (ii) que dichas llamadas efectuaran requerimientos de
pago de la deuda de un tercero, sin perjuicio de ello, en la carta de respuesta
de fecha 22 de agosto de 2015, no se verifica que el Banco haya aceptado
que requirié a la denunciante el cobro de un crédito mediante llamada

telefonica.

Mediante Resolucion N.°5 de fecha 24 de mayo de 2015, la Comision
solicit6 a la denunciante las pruebas que acreditasen las llamadas recibidas
a su teléfono fijo. Como respuesta a ello, mediante escrito de fecha 2 de junio
de 2016, la denunciante describi6 de manera referencial las Ilamadas
telefénicas de fechas 26 de octubre de 2015, 22 de enero y 25 de abril de
2016 que se efectuaron con posterioridad a la interposicion a la denuncia
realizada el 5 de octubre de 2015 ante Indecopi, sin identificar las llamadas

anteriores que dieron origen a su denuncia.

La denunciante sefial6 que el Banco solo realiza llamadas telefdnicas a sus
clientes con la finalidad de requerirles el pago de sus deudas. Dicha
afirmacion sin medio aprobatorio alguno que lo acredite, vulnera el principio
de presuncidn de licitud previsto en el articulo 230, numeral 9 de la Ley N.°
27444, que establece que los administrados que han actuado apegados a sus
deberes y que ante la falta de medios probatorios que sustenten los actos
administrativos que imponen sanciones a los particulares, corresponderia

emitir un fallo absolutorio



IDENTIFICACION Y ANALISIS DE 105 PRINCIPALES
PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Los principales problemas juridicos identificados son: 1) ¢La denunciante se
encontraba bajo la tutela de las normas de proteccion al consumidor?; y, 2) ¢A cual de

las partes le correspondia la carga de la prueba?

1. ¢Ladenunciante se encontraba bajo la tutela de las normas de proteccion al

consumidor?

El numeral 1 del articulo Il del Titulo Preliminar del Codigo establece lo

siguiente: “El presente Codigo protege al consumidor, se encuentra directa o

indirectamente expuesto o comprendido por una relacion de consumo o en una

etapa preliminar a ésta (...)”. (El resaltado es agregado).

Al respecto, Espinoza (2021) comenta lo siguiente:
“(...) la proteccion juridica que merece el consumidor es un
conocimiento amplio que comprende el de tutelar al consumidor
dentro de una relacion de consumo. No obstante, existen
supuestos, fuera de esta que también son merecedores de tutela

dentro del Derecho del consumidor” (Pag. 118)

En esa linea, Villota (2015) afirma que:
“(...) la falta de contrato o relacion de consumo no excluye del
régimen de proteccion del Cddigo, porque existen otras
situaciones en las que, aunque no exista un contrato o relacion de
consumo el consumidor es protegido (...) porque se encuentra

expuesto a una relacion de consumo (...)” (Pags. 3-4)

Pues bien, en cuanto a las relaciones juridicas que se encuentran comprendidas
en el &mbito de aplicacion del Codigo, se advierten tres tipos de categorias
protegidas: i) el consumidor comprendido en una relacion de consumo; ii) el
consumidor que se encuentra en una etapa preliminar a una relacion de consumo;

y, iii) el consumidor expuesto a una relacién de consumo.

Asi las cosas, la norma ha sefialado expresamente que la persona comprendida en

cualquiera de las tres categorias debe ser considerada consumidor. De esta
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manera, un presupuesto preliminar para establecer si una determinada situacion
juridica califica como una relacion de consumo de conformidad con el Codigo,
es evaluar si cumple con el requisito subjetivo requerido por la norma, esto es, si
la persona involucrada como denunciante tiene la calidad de consumidor o

potencial consumidor en los términos de dicha norma.

Al respecto, el numeral 1.1 del articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo define
como consumidores a las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e
inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en

un dmbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

A su vez, el numeral 5 del articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo define a
la relacion de consumo de la siguiente manera: “(...) es la relacion por la cual un
consumidor adquiere un producto o contrata un servicio con un proveedor a

cambio de una contraprestacion econémica. Esto sin perjuicio de los supuestos

contemplados en el articulo 111" (El resaltado es agregado).

De lo anterior, se desprende que en principio las personas que adquieran, utilicen
o disfruten un producto o servicio ofrecido por el proveedor, calificarian como

consumidores en los términos del Cadigo.

No obstante, también se considera como parte de una relacion de consumo, al

consumidor_potencial, cuando este se encuentra en una etapa preliminar o

expuesta a una relacién de este tipo. Este consumidor, es aquel que, sin haber
adquirido, usado o disfrutado del bien objeto de controversia se encuentra en
proceso de adquirir o disfrutar dicho bien o est expuesto a la contratacion, uso

o disfrute de una relacion de este tipo.

Ahora bien, es preciso acotar que la Sala indic6 lo siguiente: “(...) respecto a las
notificaciones de cobranza por deudas de terceros (...) en la Resolucion 0641-
2013/SPC.INDECOPI (...) se preciso que, de acuerdo a los articulos 111 numeral
1y IV del Titulo Preliminar del Cédigo, que regulan el ambito de aplicacion de
las normas de proteccidn al consumidor, las personas que reciben en du domicilio
requerimientos de cobranza en relacion a la deuda de terceros califican como
consumidores, teniendo en cuenta que se han visto expuesto a los efectos de una
relacion de consumo” (Resolucion N.° 2430-2018/SPC-INDECOPI,

Fundamento 8).
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De modo similar, la Sala indic6 que: “Es importante sefialar que existen
supuestos excepcionales en los que el proveedor denunciado no ha prestado
efectivamente un servicio al denunciante, es decir, no se configura propiamente
una relacién de consumo, y, pese a ello, en virtud de una interpretacion pro
consumidor, la Sala ha considerado como consumidores a tales denunciantes
teniendo en cuenta que se han visto expuestos indirectamente a los efectos de una
relacién de consumo” (Resoluciéon N.° 2721-2012/SC2, Fundamento 15).

Adicionalmente, la Sala preciso que: “(...) si bien los acreedores se encuentran
facultados a emplear los mecanismos legales necesarios para procurarse el cobro
de su acreencia, ello no implica que se encuentren autorizados a incordiar a otros
por las deudas vencidas que mantienen sus clientes” (Resolucion N.° 0208-
2019/SPC-INDECOPI, Fundamento 18).

En suma, se advierte que el &mbito de tutela de proteccion al consumidor no se
restringe exclusivamente a que este forme parte de una relacién de consumo
determinada, sino también comprende a aquellas personas que se encuentran
expuestas directa o indirectamente a sus efectos, como ocurre en los casos de
requerimientos de cobranza de terceros realizadas al domicilio o a través de

llamadas al teléfono fijo o movil.

Con base en lo expuesto, puede colegirse que, de conformidad con los articulos
Il (numeral 1) y IV (numeral 5) del Titulo Preliminar del Cédigo, las personas
gue reciben llamadas a su teléfono fijo sobre requerimientos de cobranza de
deuda de terceros califican como consumidores en los términos del Cddigo, ya
que se han visto expuestas a los efectos de una relacion de consumo; por tanto,
se encuentran bajo la tutela de las normas de proteccion al consumidor, a pesar

de no haber adquirido, usado o disfrutado un producto o servicio del proveedor.

¢A cual de las partes le correspondia la carga de la prueba?

Ante todo, es pertinente sefialar citar a Peldez (2014) quien postula que:
“(...) si bien en los procedimientos administrativos en materia de
proteccion al consumidor —iniciados por denuncia de parte— se
encuentra presente el ejercicio de la potestad sancionadora de la
Administracion con el prop6sito de cautelar el interés publico

involucrado en la defensa de los consumidores, también en ellos
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se discuten derechos subjetivos e intereses legitimos de indole
particular por lo que debe reconocérseles ademas su naturaleza
trilateral”. (Pags. 222-223)

Entonces, se desprende que el procedimiento administrativo sancionador en
materia de proteccién al consumidor tiene una naturaleza mixta (sancionadora-
trilateral), esto es, tiene una naturaleza especial ya que se trata de un

procedimiento sancionador con ciertos rasgos de un procedimiento trilateral.

Ahora bien, de conformidad con los numerales 162.1 y 162.2 del articulo 162 de
la Ley de Procedimiento Administrativo General, en adelante la “Ley N.° 27444”,
la carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio, y, los
administrados tienen la carga de aportar, en el caso del procedimiento
administrativo de proteccion al consumidor, Unicamente medios probatorios
documentales tanto en la presentacion de la denuncia, el escrito de descargos, el
recurso de apelacion o en su absolucién, segun corresponda; sin perjuicio de la
potestad de la autoridad para requerir, de oficio, la actuacion de algun medio

probatorio de distinta naturaleza.

Al respecto, Morén (2019) comenta lo siguiente:
“(...) el particular que reclama una decision a la Administracion
Publica o el contrainteresado que alega la existencia de ciertos
hechos impeditivos adversos a esas pretensiones, o0 la
Administracién Publica que estima que es momento de aplicar una
sanciony otorgar un derecho, tienen a su cargo la prueba del hecho

invocado como accion o excepcion.” (Pag. 18).

Agrega el citado autor que, en resumida cuenta, en los procedimientos de oficio
la carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio, mientras que
en los procedimientos trilaterales y autorizatorios la carga es en principio del
peticionario, pero la Administracién Publica mantiene el deber de probar los

hechos impeditivos-extintivos que determinen la denegacion del derecho.

En esa linea, el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, establece que la carga de
probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien

los contradice alegando nuevos hechos, salvo disposicion legal diferente.

Cabe recalcar que en concordancia con el Gltimo péarrafo del articulo 106 del
12



Cadigo, las normas del Codigo Procesal Civil tienen aplicacion supletoria en el
procedimiento administrativo sancionador en materia de proteccién al

consumidor, en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.

En relaciéon a lo anterior, la Sala ha precisado que: “(...) en el marco de la
atribucion de la responsabilidad, conforme a lo establecido en el articulo 104° del
Cadigo, corresponde al consumidor acreditar la existencia del defecto alegado,
luego de lo cual serd posible exigir al proveedor que pruebe su ausencia de
responsabilidad, es decir, que no cometio la infraccién imputada en su contra.”
(Resolucion N.° 0063-2017/SPC-INDECOPI, Fundamento 14)

A mayor abundamiento, Carbonell (2015) comenta que el articulo 104 del
Cadigo:
(...) establece que el proveedor es administrativamente
responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo
injustificado o la omision o defecto de informacion, o cualquier
otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas
normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un

producto o servicio determinado”. (Pag. 407)

Asi las cosas, se advierte que para establecer la existencia de una infraccion a las
normas proteccion al consumidor, en aplicacion del articulo 104 del Cddigo
corresponde al consumidor acreditar la existencia del defecto alegado, siendo que
ante tal situacion seré de carga del proveedor demostrar que dicho defecto no le

es imputable para ser eximido de responsabilidad.

Efectivamente, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios
probatorios presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la
Secretaria Técnica de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de
responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal

0 que actud con la diligencia requerida.

Sin perjuicio de lo anterior, Guzman (2013) postula que:
En el derecho procesal moderno se entendia como una regla
general que quien afirmaba un hecho era quien se encontraba en
la obligacion de probarlo, (...). Sin embargo, esta concepcidn esta
cambiando. De hecho, la supuesta regla general tiene tantas

excepciones, que la doctrina estd empezando a dudar que
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realmente constituya una regla, siendo reemplazada méas bien por
una regla mas completa, que es la que asigna la carga de la prueba

a quien se encuentra en mejor aptitud para probar. (Pag. 14)

De modo similar, Chang (2012) asevera lo siguiente:

(...) aun bajo la premisa de que en los procedimientos
administrativos sancionadores se pueden aplicar criterios propios
del derecho procesal civil, tenemos que igual en el INDECOPI
recae la obligacion de requerir a la parte que se encuentre en mejor
posicion, tanto la presentacion de pruebas que tenga en su esfera
de control, como permitir la realizacion de pruebas de oficio tales
como inspecciones o pericias. (Pag. 210)

En ese sentido, es de notar que el derecho procesal moderno permite la aplicacion
de las cargas probatorias dinamicas, que, sustentadas en los principios de
solidaridad y colaboracion probatoria, determinan que la carga de la prueba recae
en el sujeto que estd en mejores condiciones de proporcionar el material

probatorio, independientemente de quien afirmé el hecho.

En consecuencia, en el marco de un procedimiento administrativo en materia de
proteccién al consumidor, a efectos de establecer una infraccion al Cédigo, la
carga de la prueba en principio recae en el consumidor quien debe acreditar la
existencia del defecto alegado; de tal manera que, una vez acreditado el defecto
el proveedor debe probar que este no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad. Asimismo, la autoridad administrativa puede flexibilizar la
regla de la carga de la prueba, de tal forma que dicha carga recaiga en aquel sujeto
de la relacion de consumo que se encuentra en mejor posicion o condicion para

probar; ello en aplicacion de las cargas probatorias dinamicas.

1. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE 1 AS RESOIL UCIONES

EMITIDAS Y LOS PROBLEMA RIDI IDENTIFICAD
1. Sobre la resolucion de primera instancia

No comparto lo resuelto por la Comision en cuanto a declarar fundada la denuncia
por la infraccion de los articulos 18 y 19 del Cdadigo, en el extremo referido a
haber realizado llamadas al numero telefénico de la denunciante requiriendo el

pago de un tercero, por los motivos que desarrollo a continuacion.
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La Resolucién Final N.° 2249-2016/CC1 carecid de elementos suficientes que
hubieran sido tomados en cuenta para obtener una decisién fundamentada que

permitiera tutelar los derechos vulnerados de la consumidora.

Uno de los elementos que a mi parecer la Comisidn debid considerar a efectos de
gue sus fundamentos sean consistentes en el caso, es partir de la calidad de

consumidor de la denunciante y el &mbito de proteccién del Codigo.

En ese sentido, la Comisidn debio citar los reiterados criterios tomados por la Sala
respecto a las gestiones de cobranza a terceros, los cuales, si bien no estan
comprendidos en una relacion de consumo, directa o indirectamente se
encuentran expuestos a los efectos de esta; razén por la cual, la denunciante si
calificaba como consumidora a efectos de ejercer la defensa de sus derechos

vulnerados.

Otro elemento que también ha sido fundamental en el desarrollo del caso, es la
carga de la prueba, respecto de la cual, en el Fundamento 14 de la Resolucion
sefiala que una vez aprobado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o aportados de oficio por la Secretaria Técnica de
la Comisidn, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera
aportar pruebas que acrediten que actud con diligencia o que dicho defecto no le

es imputable.

Sobre el particular, mediante Resolucion N.° 05 de fecha 24.05.2016, se le
requirio al Banco presentar documentos que acrediten que el sefior NCE fijo el
namero telefénico consignado en el contrato y a la denunciante que presente
pruebas que acrediten las Ilamadas recibidas a su teléfono fijo, asi como el

contenido de las mismas si las tuviera.

Mediante escrito de fecha 02.06.2016, la denunciante manifestd que la Autoridad
no podia requerirle la presentacion del registro de Ilamadas, toda vez que
conseguir dicha informacion le implicaria incurrir en un gasto que no puede
solventar y que las llamadas telefonicas no habian sido grabadas; por lo contrario,
sefiald que la Autoridad deberia tener en cuenta que mediante la respuesta
brindada por el Banco a su reclamo, se verificaria que la vulneracion fue aceptada
por la misma entidad financiera, asimismo describié de forma referencial

Ilamadas que realiz6 el denunciado a su namero telefénico con posterioridad a la
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interposicion de la denuncia.

En ese sentido, la Comision mediante su Fundamento N.° 19, sefial6 que realiz6
una valoracién en conjunto de los medios probatorios, en los que se encuentra el
recibo de teléfono de la denunciante que acredita que es titular del nimero
telefonico, la hoja de reclamacion presentada por el padre de la consumidora y la
respuesta del Banco a dicho reclamo.

Al respecto, es evidente que la denunciante no cumplié con acreditar la comision
de la supuesta infraccion pese a que tuvo la oportunidad de presentar los medios
probatorios que sustenten su peticion y, ademas le correspondia la carga de la
prueba en primer término, como la misma Comisién sefial6 en su Fundamento 14

antes mencionado.

Cabe sefialar que, si bien la consumidora presentd los documentos antes sefialados
para probar la titularidad del nimero telefénico, asi como demostrar que dicho
nimero habia sido tomado en cuenta por el Banco como perteneciente a su
cliente, lo que no ha acreditado es si las llamadas tenian como tenor el cobro de
la deuda; razén por la cual, lo que correspondia era absolver al proveedor y no
considerarlo infractor sin un analisis exhaustivo de los medios probatorios y sin

una decision razonada y fundamentada de los mismos.

Asimismo, considerar la descripcion referencial que realizé la consumidora sobre
las llamadas que efectud el Banco con posterioridad a la denuncia, seria realizar
una aseveracion escueta de que dichas llamadas tenian como finalidad el cobro
de la deuda; razén por la cual la Comision al tenerlo en cuenta para declarar
fundada la denuncia en el referido extremo, vulnerd el principio de presuncion de
licitud contenido en el numeral 9 del articulo 230, de la Ley N.° 27444, el cual
sostiene que ante la falta de medios probatorios que sustenten los actos
administrativos que imponen sanciones a los particulares, corresponderia emitir

un fallo absolutorio.

Por otro lado, tal como se acotdé anteriormente, en el procedimiento
administrativo en materia de proteccion al consumidor, es posible flexibilizar la
carga de la prueba mediante la carga probatoria dinamica, en virtud de la cual la
carga de la prueba recae en la parte que se encuentra en mejores condiciones de

suministrarla, y no necesariamente quien alegue el hecho que debe ser probado.
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Ahora bien, en principio la consumidora no cumplié con acreditar la presunta
vulneracién a sus derechos mediante los medios probatorios presentados por la
misma, pero la Comisién no debid terminar su labor de bisqueda de la verdad
con dicha situacion; al contrario, considero que debié analizar quién tenia la
mejor posicion de probar con la presentacion del listado de llamadas y la

grabacion de las mismas.

En ese sentido, de acuerdo al analisis de si el requerimiento del listado de
llamadas podrian ser ofrecidas por la denunciante, cabe sefialar que el registro de
llamadas pudo ser proporcionado por la denunciante acudiendo a la empresa
Movistar de manera gratuita; sin embargo cabe preguntarse si el referido listado
como medio probatorio tendria la capacidad de ser suficiente para generar la
certeza de que dichas llamadas tenian como objeto el cobro de la deuda o
simplemente correspondian a los demas servicios ofrecidos por el denunciado

como entidad financiera.

Con respecto a la grabacion de llamadas, la denunciante no se encontraba en
posicion de realizar dicha accion, toda vez que las supuestas Ilamadas fueron
efectuadas a un teléfono fijo, el cual muchas veces no cuenta con las herramientas
suficientes de grabacion de las llamadas, y del mismo modo, la persona que
recibia dichas llamadas era el padre de la denunciante quien es un sefior de
avanzada edad y no conoce el manejo de los instrumentos para grabar Ilamadas
telefdnicas; es por ello que considero que la denunciante no estaba en mejor

posicién de probar en dicho extremo.

Por su parte, es de publico conocimiento que las entidades financieras graban las
Ilamadas realizadas a sus clientes con el fin de cumplir con la transparencia en su
servicio; situacion que colocaria al denunciado en la mejor posicion de probar
mediante las grabaciones, que las mismas no estaban referidas al cobro de la
deuda de su cliente y, por lo contrario, estarian referidas a los otros servicios que

ofrece el Banco.

Por tanto, no estoy de acuerdo con lo resuelto por la Comision por las razones
expuestas; considero que dicho dérgano resolutivo debié haber tenido en cuenta
gue la consumidora no cumplié con presentar los medios probatorios requeridos
en la Resoluciéon N.° 05, o en todo caso, ante la imposibilidad de ello, la Comision
debio haber trasladado la carga de la prueba a quien estaba en mejor posicién de
ofrecerlas, esto es, al Banco.
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2. Sobre la resolucion de sequnda instancia

Estoy de acuerdo con lo resuelto por la Sala en el sentido que resolvio revocar la
Resolucion N.°2249-2016/CC1 y reformandola la declaré infundadaal no
haberse acreditado que el Banco hubiese realizado llamadas al niamero telefénico
de la denunciante requiriendo el pago de la deuda de un tercero, en razon de los

siguientes fundamentos.

Ante todo, considero que fue pertinente que la Sala haya precisado su posicion
frente a las notificaciones de cobranza, esto es, que haya partido de determinar
que la denunciante era considerada consumidora en los términos del Codigo para
gjercer la defensa de sus derechos vulnerados, toda vez que se encontraba

expuesta a los efectos de la relacion de consumo entre el Banco y el sefior NCE.

Por otro lado, es importante sefialar que la Sala realizé una evaluacion mas
completa de los medios probatorios que obran en el expediente, a efectos de
determinar si existe o no responsabilidad del denunciado sobre el hecho
imputado; en la medida que la Comisién no realizd un anélisis correcto al

respecto (como ya se demostrd en el acapite anterior del presente informe).

Y es que, la Sala tuvo en cuenta el contenido de los medios probatorios ofrecidos
en el caso; razén por la cual considerd que tanto el recibo del teléfono emitido a
nombre de la denunciante como la solicitud de afiliacion de tarjeta de crédito
correspondiente al Sr. NCE vy la copia del reclamo hacia el Banco, no eran
suficientes para determinar que el contenido de las llamadas estaban referidas al
cobro de la tercera persona; a pesar que en la contestacion del reclamo efectuado
por el Banco era posible inferir la realizacion de las llamadas cuestionadas, no se
advierte que las mismas hayan tenido por finalidad realizar algin requerimiento
de deuda.

Asimismo, considero al igual que la Sala, que las llamadas descritas en la
absolucion de la denunciante a la Resolucion N.°5 (que se efectuaron con
posterioridad a la interposicion de la denuncia), no brindan certeza alguna de que
las mismas hayan tenido como finalidad la cobranza de la deuda, al contrario, lo
gue se desprende es que la Comisidn no se cifi6 a lo dispuesto en los articulos
162.2 de la Ley N.° 27444 y 196 del Codigo Procesal Civil respecto de la carga

de la prueba, la cual le correspondia en primer término a la consumidora respecto
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de los hechos que afirmé.

Ello guarda relacion con el siguiente pronunciamiento de la Sala: “(...) la
importancia de las pruebas indiciarias ocircunstanciales se acrecienta al igual que
su valoracion conjunta por parte de la autoridad administrativa para generar
certeza respecto de las condiciones efectivas del servicio prestado materia de
denuncia”(Resolucion 442-2014/SPC-INDECOPI, Fundamento 14).

Finalmente, la Sala correctamente concluye que tras el andlisis de los medios
probatorios no se observa prueba ni indicio alguno que demuestre
fehacientemente que el Banco realizé llamadas de cobranza a la denunciante, y
en lo cual estoy de acuerdo; el érgano resolutivo de segunda instancia considera
gue el actuar de la Comisién en el sentido de considerar de manera liminar los
medios probatorios como suficientes asi como admitir que el Banco solo realiza
llamadas para el cobro de deudas, vulnera el principio de presuncién de licitud
establecido en el numeral 9 del articulo 230 de la Ley N.° 27444,

Tal como se analiz6 anteriormente, las personas que reciben llamadas a su

teléfono fijo sobre requerimientos de cobranza de deuda de terceros califican
como consumidores en los términos del C6digo, ya que se han visto expuestas a
los efectos de una relacion de consumo; por tanto, se encuentran bajo la tutela de
las normas de proteccion al consumidor, a pesar de no haber adquirido, usado o

disfrutado un producto o servicio del proveedor.

En el presente expediente, la Comision al declarar fundada la denuncia en el
extremo referido a que el Banco realiz6 llamadas al nimero telefonico de la
denunciante requiriendo el pago, asi como ordenar que el Banco se abstenga de
realizar dichas Ilamadas, acepté implicitamente que la denunciante calificaba

como consumidora y se encontraba bajo el ambito de proteccion del Cadigo.

Sin embargo, en los fundamentos no se observa que la Comision haya
desarrollado de manera doctrinaria o jurisprudencial acerca de los tres tipos de
categorias protegidas por el Cddigo, para tras ello poder afirmar que la
denunciante calificaba como consumidora y formaba parte de una relacién de

consumo, o en todo caso, estaba expuesta a los efectos de esta.

En ese sentido, considero que, si bien la Comision tomé a la denunciante de
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manera implicita como consumidora a efectos de brindarle proteccion, debid
desarrollar en sus fundamentos que las normas de proteccion al consumidor no
s6lo protegen al consumidor comprendido en una relacién de consumo, sino
también al consumidor que se encuentra en una etapa preliminar a una relacion

de consumo y al consumidor expuesto a una relacion de consumo.

Por su parte, la Sala si emitié pronunciamiento sobre la condicidn de consumidora
potencial de la denunciante, manifestando que las personas que reciben
notificaciones de cobranza por deudas de terceros califican como consumidores
en los términos del Codigo; toda vez que las mismas se han visto expuestas a una

relacion de consumo.

A mayor abundamiento, el numeral 2.7 de los Lineamientos sobre Proteccion al
Consumidor (elaborado por el Indecopi en el afio 2019), establece que los
ciudadanos que reciben en su domicilio notificaciones de cobranza respecto a
deudas correspondientes a terceros, pueden acceder a la tutela administrativa
brindada por el Indecopi, debido a que los mismos califican como consumidores.

Y es que, si bien el proveedor denunciado no ha prestado efectivamente un
servicio al denunciante, conforme al principio pro consumidor reconocido en el
Cadigo, quienes son notificados con documentos de cobranza por deudas de
terceros deben ser considerados como consumidores, teniendo en cuenta que se
encuentran directa o indirectamente expuestos a los efectos de una relacion de

consumao.

Por ende, considero que la denunciante se encontraba bajo la tutela de las normas
de proteccion al consumidor, esto es, a pesar de no haber disfrutado un servicio
del Banco calificaba como consumidora en los términos del Codigo, en tanto que
se encontraba expuesta a los efectos de la relacion de consumo entre la entidad

financiera y el sefior NCE.

; A cudl de las partes le correspondia probar la carga de la prueba?

Tal como se desarrollé anteriormente, de conformidad con los numerales 162.1y
162.2 del articulo 162 de la Ley de Procedimiento Administrativo General, en
adelante la “Ley N.°27444”, la carga de la prueba se rige por el principio de
impulso de oficio, y, los administrados tienen la carga de aportar, en el caso de

procedimiento administrativo de proteccion al consumidor,, Unicamente medios
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probatorios documentales; sin perjuicio de la potestad de la autoridad para

requerir, de oficio, la actuacién de algin medio de distinta naturaleza.

En esa linea, el articulo 196° del Cadigo Procesal Civil —que tiene aplicacién
supletoria en el procedimiento administrativo sancionador en materia de
proteccidn al consumidor— establece que la carga de probar corresponde a quien
afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando

nuevos hechos, salvo disposicion legal diferente.

A mayor abundamiento, la Sala precisé que: “(...) el consumidor, primero, debe
acreditar la existencia de un defecto en el bien o servicio prestado para que,
después, se genere una inversion de la carga de la prueba a su favor,
correspondiendo al proveedor en este momento 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 condicion.” (Resolucion N.° 3466-2018/SPC-
INDECOPI, Fundamento 38).

Asi las cosas, se advierte que para establecer la existencia de una infraccion a las
normas proteccion al consumidor, en aplicacién del articulo 104 del Cédigo
corresponde al consumidor acreditar la existencia del defecto alegado, siendo que
ante tal situacion seré de carga del proveedor demostrar que dicho defecto no le

es imputable para ser eximido de responsabilidad.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica de la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad,
debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actu6 con

la diligencia requerida.

Ahora bien, la carga de la prueba recaia en la denunciante quien debia acreditar
las llamadas efectuadas por el Banco a su teléfono fijo y que las mismas tenian
como tenor el cobro de la deuda del sefior NCE, para posteriormente el Banco

pruebe la no responsabilidad en los hechos imputados.

De los argumentos eshozados en capitulos anteriores, se puede evidenciar que la
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denunciante no cumplié con presentar los medios probatorios exigidos por la
Comision; sin embargo la Comision considerd los medios probatorios
presentados en la denuncia como fundamentales para emitir su resolucién, sin
realizar un analisis idéneo de los mismos, principalmente respecto de la
contestacion del Banco frente al reclamo del padre de la denunciante; toda vez
gue este medio probatorio fue el determinante para que la Comisién lo

considerara en su totalidad como suficiente para acreditar la infraccion al Cadigo.

En ese sentido, la Comision no aplico de forma correcta la carga de la prueba
debido a que, ante la negativa de la denunciante de presentar el registro de
Ilamadas y las grabaciones de las llamadas, tomé en cuenta solo la titularidad del
namero telefénico (que quedd acreditado) y la respuesta al referido reclamo,
hechos que no se ajustaban con el meollo del procedimiento; esto es acreditar las
Ilamadas y el contenido de las mismas.

Al contrario, considero que lo que pudo haber hecho la Comision en virtud de las
cargas probatorias dindmicas era analizar cual de las partes estaba en mejor
posicion de ofrecer dichos medios probatorios, que en este caso era el Banco, para
asi determinar que la carga de la prueba recaiga en la entidad financiera y llegar

a la verdad.

Por tanto, se advierte que la carga de la prueba recaia en la denunciante quien
debia acreditar el que Banco realiz6 llamadas a su nimero fijo requiriendo el pago
de la deuda de un tercero, de tal manera que, una vez acreditado ello el Banco
debia probar que no le era imputable para ser eximido de responsabilidad; no
obstante, la consumidora no logré adjuntar los medios probatorios pertinentes,
por lo que no procedio el andlisis de responsabilidad administrativa respecto de
la entidad financiera denunciada. Sin perjuicio de ello, la Comisién pudo aplicar
las cargas probatorias dindmicas respecto del Banco, ya que se encontraba en

mejor posicion o condicidn para probar.

1IV. CONCLUSIONES

1.

La Comision de Proteccion al Consumidor N.°1 resolvio declarar fundada la
denuncia interpuesta por la sefiora MOAN contra el Banco BBVA, por la
infraccion a los articulos 18 y 19 del Cddigo, en el extremo referido a las

Ilamadas realizadas al nimero de la denunciante requiriéndole el pago del sefior

22



NCE, toda vez que quedd acreditado que la institucion financiera realizo dichas
llamadas a pesar que el padre de la denunciante comunicé que no existia vinculo
con el sefior NCE. Declaré infundada la denuncia en el extremo referido a las
Ilamadas intimidantes y en horas inadecuadas, en tanto que no quedé acreditada
dicha imputacion.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor revoco resolucion de primera
instancia y reformandola declar6 infundada la denuncia, toda vez que no quedo
acreditado que el Banco hubiese realizado llamadas al nimero telefdnico de la

denunciante requiriendo el pago de la deuda del sefior NCE.

El numeral 2.7 de los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor (elaborado
por el Indecopi en el afio 2019), establece que los ciudadanos que reciben en su
domicilio notificaciones de cobranza respecto a deudas correspondientes a
terceros, pueden acceder a la tutela administrativa brindada por el Indecopi,

debido a que los mismos califican como consumidores.

De conformidad con los articulos 11l (numeral 1) y IV (numeral 5) del Titulo
Preliminar del Cédigo, la denunciante se encontraba bajo la tutela de las normas
de proteccion al consumidor, esto es, a pesar de no haber disfrutado un servicio
del Banco calificaba como consumidora en los términos del Cédigo, en tanto
gue se encontraba expuesta a los efectos de la relacién de consumo entre la

entidad financiera y el sefior NCE.

La carga de la prueba recaia en la denunciante quien debia acreditar el que Banco
realiz6 llamadas a su numero fijo requiriendo el pago de la deuda de un tercero,
de tal manera que, una vez acreditado ello el Banco debia probar que no le era
imputable para ser eximido de responsabilidad; no obstante, la consumidora no
logré adjuntar los medios probatorios pertinentes, por lo que no procedié el
andlisis de responsabilidad administrativa respecto de la entidad financiera
denunciada. Sin perjuicio de ello, la Comision pudo aplicar las cargas probatorias
dindmicas respecto del Banco, ya que se encontraba en mejor posicion o

condicion para probar.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién af Consumidor

RESOLUCION 1877-2017/SPC-INDECOPI

waq% - e
eV %
' e B PERU J Presidencia
. ‘ % del Consejo de Ministros

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 1
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE L (R e R SR L)

EXPEDIENTE 1144-2015/CC1

DENUNCIADO :  BBVA BANCO CONTINENTAL S.A.
MATERIAS ¢ SERVICIOS BANCARIOS
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la Resolucién 2249-2016/CC1 del 28 de octubre de 2016,
emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1,
que declaré fundada la denuncia contra BBVA Banco Continental S.A., por
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor y; reformandola, se declara infundada Ia misma, al no haber
quedado acreditado que hubiese realizado llamadas al nimero telefénico de
la denunciante requiriendo el pago de la deuda de un tercero. En
consecuencia, se deja sin efecto la multa impuesta, la medida correctiva
ordenada y la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi, respecto a este extremo.

Lima, 6 de junio de 2017
ANTECEDENTES

1. El S de octubre de 2015, la sefiora/ GGG (<" adelante, |a
sefora P denuncié6 a BBVA Banco Continental S.A.' (en adelante, el
Banco), por infraccion de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), sefialando lo siguiente:

(i)  El Banco realizé constantes llamadas intimidantes a su domicilio desde
hace 18 meses, mediante las cuales requiri¢ el pago de una deuda a
cargo del sefior SNSRI (cn adelante, el sefior
). = quien -ella y su familia- desconocia:

(i) el 30 de julio de 2015 presentd el reclamo N° 967821, que fue atendido
el 22 de julio de 2015, informandole que el sefior GIEENEER consignd como
numero telefonico | GMNMBEPy que a la fecha dicha informacién no habia
sido modificada por su cliente; y,

(i) las referidas llamadas se realizaron en horarios inapropiados y con un
leguaje intimidador.

2. El 20 de enero de 2016, el Banco presenté sus descargos y sefiald lo
siguiente:

1 RUC: 20100130204. Domicilio fiscal: Av. Repiiblica de Panama N° 3055 Urb. El Palomar, San Isidro, Lima.
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() Correspondia que la denunciante acreditara que se realizaron llamadas
a su domicilio, bajo términos intimidantes y en horas inadecuadas; vy,

(i)  conforme lo disponia el principio de licitud, un administrado no podia ser
sancionado sobre la base de una sospecha o una mera afirmacion.

3. Mediante Resolucién 2249-2016/CC1 del 28 de octubre de 2016, la Comisién
de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comision)
resolvié lo siguiente:

() Declaré fundada la denuncia contra el Banco, por infraccién de los
articulos 18° y 19° del Cadigo, en la medida que quedé acreditado que el
denunciado realizé llamadas al nimero telefonico de la denunciante
requiriendole el pago de la deuda de un tercero, sancionandolo con una
amonestacion;

(i) declaro infundada la denuncia contra el Banco, por presunta infraccion
de los articulos 18° y 19° del Codigo, en el extremo referido a la
realizacién de llamadas intimidantes y en horas inadecuadas al nimero
telefénico de la denunciante requiriéndole el pago de la deuda
correspondiente a un tercero, en tanto, no se acreditd la infraccion
denunciada;

(i) ordené al Banco, en calidad de medida correctiva y en un plazo no mayor
a cinco dias habiles de notificada la resolucién apelada, que cumpla con
abstenerse de realizar llamadas a la denunciante requiriendo el pago de
la deuda del sefior JEEE_GEGS; V.

(iv) condend al Banco al pago de las costas y costos del procedimiento y la
inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

4. El 15 de noviembre de 2016, el Banco presentd su recurso de apelamon
alegando lo siguiente:

/(i) La resolucion apelada vuineré el principio de legalidad, pues halld
f responsable a su empresa por trasgredir el deber de idoneidad, pese a
que no ofreci6 sus servicios financieros a la sefiora M,
evidenciandose que no mantenia expectativa alguna respecto a los

mismos;

(i) la resolucidn apelada vulneré el deber de motivacién y el principio de
congruencia, en tanto determiné su responsabilidad efectuando un
indebido analisis de la conducta imputada, pues en virtud de la teoria de
la carga de la prueba, correspondia a la sefiora 4Nl acreditar que
realizd llamadas telefonicas requiriéndole el pago de una deuda; sin
embargo, en el expediente no obraba medio probatorio que acreditase
tales alegatos;

M-SPC-13/18B 211

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii / Telf - 224 7800
e-mail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: wurw.indecopi.gob.pe




VUG1Sy

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA L
YDELA PROP!ED&D INTELECTUAL

Sala Especiallzada en Proteccién al C idor

PERU Presidencia '
del Consejo de Ministros

RESOLUCION 1877-2017/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 1144-2015/CC1

(i) mediante la carta de 22 de agosto de 2015, informé que su cliente
proporcioné dicho nimero telefénico; sin reconocer que se realizé y/o se
venian efectuando comunicaciones telefénicas al nimero de la
denunciante ni que estas obedecian al requerimiento de pago de una
deuda;

(iv) las llamadas realizadas al nimero de los clientes, se realizan, entre otros,
para ofrecer productos de acuerdo con su politica comercial, conducta
que no se enmarca dentro del tipo infractor consistente en realizar
llamadas intimidantes y requerir el pago de una deuda de un tercero; y,

(v) se realizé una indebida interpretacién del articulo 375° de la Ley N°
267102, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Administradora de Fondos de Pensiones, pues la norma no exige que se
recabe el nimero telefonico de los clientes.

5. Cabe precisar que, en la medida que la denunciante no apeld la resolucién
recurrida en el extremo que le resultdé desfavorable, descrito en el parrafo 3
punto (ii), este ha quedado consentido.

ANALISIS

()  Cuestion Previa: de la nocién de consumidor

6. En su apelacion, el Banco sefialé que las expectativas de |a sefiora @iliii no
fueron defraudadas, toda vez que no le ofrecié la prestaciéon de servicio
financiero alguno, puesto que entabld la respectiva relacién crediticia
Unicamente con el sefior @illle; por lo que no correspondia, en el presente
caso, atribuirle responsabilidad por la presunta vulneracién del deber de
idoneidad.

7. Sobre el particular, este Colegiado considera pertinente precisar que su
posicion respecto a las notificaciones de cobranza por deudas de terceros ha
sido recogida en la Resolucion 0641-2013/SPC-INDECOPI. En dicho
pronunciamiento, la Sala precisé que de acuerdo a los articulos Il numeral 1
y IV del Titulo Preliminar del Cédigo, que regulan el ambito de aplicacion de
las normas de proteccion al consumidor, las personas que reciben en su
domicilio requerimientos de cobranza en relacién a la deuda de terceros
califican como consumidores, teniendo en cuenta que se han visto expuestas
a los efectos de una relacién de consumo.

8. Teniendo en cuenta la nocién amplia que debe manejarse sobre la categoria
de consumidor, sustentada lineas arriba, la Sala estima que los ciudadanos
como la sefiora il también deben ser considerados consumidores, a
efectos de acceder a la tutela de las normas de Proteccién al Consumidor; por
lo que corresponde desestimar el alegato vertido por el Banco al respecto.
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(iii) De la responsabilidad del Banco

9.  Elarticulo 19° del Cédigo: establece la responsabilidad de los proveedores por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.
En aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicién del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

10. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacién del proveedor
impone a éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado,
sea porque actud cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez
acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor acreditar
que este no le es imputable.

11. La sefiora ¢@llJ® denuncidé que el Banco realizé llamadas telefénicas de
cobranza a su domicilio referidas a la deuda de un tercero, en especifico, un
requerimiento de pago dirigido al sefior A——.

12. La Comision declaré fundada la denuncia contra el Banco, por infraccién de
los articulos 18° y 19° del Cédigo, al considerar que se acredité que el
denunciado realizé llamadas de cobranza al numero telefénico de la
denunciante, con relacion a la deuda de un tercero, sancionandolo con una
amonestacion.

13. A través de su recurso de apelacién, entre otros, el Banco aseveré que la
denunciante no cumplié con presentar medio probatorio que acreditase la
invocada realizacién de llamadas telefénicas de cobranza correspondiente a
la deuda de un tercero.

14. Conviene precisar que, en la medida que las cuestiones controvertidas versan
sobre la acreditacion del defecto alegado por la denunciante y la
responsabilidad del Banco sobre el hecho denunciado, corresponde en un
primer momento analizar si la denunciante acredité dicho defecto, para que
posteriormente sea posible realizar el analisis de responsabilidad del Banco,
en virtud de lo dispuesto en el articulo 104° del Cédigo.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.- Obligacién 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, asi como por el contenido
y la vida Gtil del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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15. Considerando que el defecto alegado por la denunciante consistia en que el
Banco habria realizado llamadas telefénicas de cobranza, referidas a la deuda
de un tercero; en virtud de la carga de la prueba, correspondia que la
denunciante acreditase la concurrencia de: (i) las llamadas a su nimero
telefonico por parte del Banco; y, (i) que a través de las mismas se efectuaran
requerimientos de pago de la deuda de un tercero; con la finalidad de acreditar
el defecto alegado.

16. Obra en el expediente, entre otros, copia del recibo de teléfono del nimero
@ <mitido a nombre de la denunciante: y la copia del reclamo del 30

de julio de 2015+, ingresado por el SETIOT i et oy s S

17. Al respecto, se aprecia que el reclamo del sefior .
, versé sobre la recepcion de llamadas telefénicas al nimero Gl
@ y del recibo del servicio se advierte que dicho teléfono fijo se hallaba a
nombre de la denunciante.

18. La Comision sefald que la valoracion conjunta del recibo de teléfono del
nimero <MD v la copia del reclamo del 30 de julio de 2015 permitian
concluir que la_denunciante acredité ante el Banco, ser la titular del nimero

telefénico ueeil® v que no tenia relacién o vinculo con el senor Gl
(deudor).

19.  Por otra parte, en la respuesta remitida por el Banco el 22 de agosto de 2015,
se aprecia el siguiente texto:

“Estimado Ne:

Nos es grato saludarte, y comentarte que hemos realizado las gestiones necesarias para la revisién del
reclamo que registraste el dfa 30/07/2015.

Sobre el particular, te informamos que hemos temado nota de tu reclamo y procedimos a la revision del
mismo, considerando, entre otros, los datos proporcionados por nuestro cliente.

Sin perjuicio de ello, te informamos que nuestro cliente consignd como su numero telefdnico ERNEEER on
los contratos que celebrd con nuestra representada.

Asimismo, te comunicamos que a la fecha nuestro cliente no ha puesto en nuestro conocimiento
modificacion del mismo, por lo que no es posible reslizar ta omisién de dichas lamadas telefénicas con
respecto a los productos que pudiera tener nuestra Entidad.

Por las consideraciones expuestas te informamos que el reclamo es improcedente.

Sin otro particular, nos despedimes.”

3 Ver foja 4 del expediente.
1 Ver foja 5 del expediente.
A Ver foja 6 del expediente.
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20. En tal sentido, contrariamente a lo indicado por la Comisién, de Ia revision de
la carta de respuesta del 22 de agosto de 2015, no se verifica gue el Banco

haya aceptado que requiri6 a la denunciante el pago de una deuda
telefénicamente. -

21. En efecto, la cita textual descrita pone en conocimiento de la denunciante que
el Banco solo le informa que cuenta con ese numero como contacto de
acuerdo a los registros de su sistema y aln en el supuesto de acreditarse las
llamadas cuestionadas; no se verifica que hayan tenido por finalidad realizar
algln requerimiento de pago.

22. Incluso, de la revision de los demas documentos, el recibo de teléfono del

numero «ENEREENEP cmitido a nombre de la denunciante, la copia del reclamo
del 30 de julio de 2015, ingresado por el sefior '
&, (2 Solicitud de Afiliacion de tarjeta de Crédito del 21 de mayo de
2015, y el Contrato de Tarjeta de Crédito — Persona Natural® correspondiente
al sefior GWN®, no se observa que el Banco haya aceptado que realizd
llamadas de cobranza, a efectos de sustentar las afirmaciones de Ia
denunciante.

23. A mayor abundamiento, debe precisarse que mediante Resolucion 5 del 24 de
mayo de 2015, la Comisiéon solicité a la denunciante las pruebas que
acreditasen las llamadas recibidas a su teléfono fijo, que podia ser entre otros
un listado y/o registro de llamadas. La denunciante atendié dicho
requerimiento mediante escrito del 2 de junio de 2016, describiendo de manera
referencial que el Banco realiz6 las llamadas el 26 de octubre de 2015, 22 de
enero y 25 de abril de 2016, es decir, con posterioridad a la interposicién de la
denuncia realizada el 5 de octubre de 2015, sin identificar las llamadas
anteriores que dieron origen a su denuncia.

En ese sentido, esta Sala considera que, en atencion a lo dispuesto en el
articulo 162.2° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, el cual
dispone que los administrados tienen la carga de aportar pruebas, asi como lo
estipulado en el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, que establece que la
carga de probar corresponde a aquel que afirma un determinado hecho; Ia

Ver foja 6 del expediente.
Ver foja 4 del expediente.

Ver foja 5 del expediente.

Ver foja 50 del expediente.

18 Ver de foja 51 a 55 del expediente.

i LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 162°.- Carga de la prueba. 162.2
Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, propaner
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autoridad administrativa no puede sustituirse en la carga del denunciante de
probar sus afirmaciones.

25. En efecto, en el marco de la atribucion de la responsabilidad, conforme a lo
establecido en el articulo 104° del Cédigo, corresponde al consumidor
acreditar la existencia del defecto alegado, luego de lo cual sera posible exigir
a la entidad financiera que pruebe su ausencia de responsabilidad, es decir,
que no cometié la infraccién imputada en su contra.

26. En ese sentido, no se observa en el expediente medio probatorio alguno o
indicios que permitan demostrar fehacientemente que el Banco realizd
llamadas de cobranza al denunciante requiriendo el pago de la deuda de un
tercero.

27. Por otra parte, la denunciante sefiald que el Banco solo realiza llamadas
telefonicas a sus usuarios para realizar requerimientos de pago.

28. Al respecto, debe precisarse que dicha posicién implicaria tener por cierto el
defecto alegado por la denunciante sin la existencia de medios probatorios
idoneos que sustenten sus afirmaciones, vulnerando el principio de presuncion
de licitud contenido en el articulo 230° numeral 9 de la Ley del Procedimiento
Administrativo General'?, que establece que los administrados han actuado
apegados a sus deberes y que ante la falta de medios probatorios que
sustenten los actos administrativos que imponen sanciones a los particulares,
corresponderia emitir un fallo absolutorio. Por otra parte, no se puede
desconocer los diversos medios — entre ellos los canales telefdnicos — con los
que cuenta el Banco para realizar actividades comerciales que incluso
alcanzan a la contratacién de productos financieros con sus usuarios.

Por tanto, corresponde revocar la resolucién venida en grado que declard
fundada la denuncia interpuesta por la sefiora iR, por presunta infraccion
/ de los articulos 18°y 19° del Cédigo, en lo referido a la realizacion de llamadas
al nimero telefonico de la denunciante requiriendo el pago de la deuda de un
tercero; y, reformandola, declarar infundada la denuncia, en la medida que tal
hecho no quedd acreditado.

pericias, testimonios, inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CODIGO PROCESAL CiVIL. Articulo 196°.- Medios de Prueba. Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar
corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

2 LEY 27444. modificada por ¢l Decreto Legislativo 1272 del 21 de diciembre de 2016. LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 230. Principios de la potestad sancionadora
administrativa.

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
(...) 9. Presuncién de licitud.- Las entidades deben presumir que los administrados han actuado apegados a sus
deberes mientras no cuenten con evidencia en contrario. (£
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RESUELVE:

Revocar la Resolucion 2249-2016/CC1 del 28 de octubre de 2016, emitida por la
Comision de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1, que declar6 fundada
la denuncia la sefiora ENEERMSIEEEGEGNSENNES contra BBVA Banco Continental
S.A., por infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor y; reformandola, se declara infundada la misma, al no haber
quedado acreditado que hubiese realizado llamadas al nimero telefénico de la
denunciante requiriendo el pago de la deuda de un tercero. En consecuencia, se
deja sin efecto la multa impuesta, la medida correctiva ordenada y la inscripcion en
el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, respecto a este extremo.

Con la intervencion de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrién,
Alejandro José Rospigliosi Vega, Francisco Pedro Ernesto Mujica Serelle y
Javier Francisco Zifiga Quevedo.

.10 BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente

~

o

El voto en discordia de la sefiora vocal Ana Asuncién Ampuero Miranda es el
siguiente:

La vocal que suscribe el presente voto difiere de los fundamentos expuestos ¥ de la
decision adoptada por la mayoria, sustentando su posicién en los siguientes
fundamentos:

1. La presente denuncia versa sobre el hecho que el Banco realizé llamadas al
numero telefénico de la denunciante, requiriendo el pago de una deuda
correspondiente a un tercero. Por lo que, en dicho contexto, corresponde
analizar el ambito de aplicacion del Cddigo y de este modo evaluar si la
relacion existente entre la sefiora#il® y €l Banco se encuentra comprendida
dentro de los alcances de dicho cuerpo normativo.

2.  Elarticulo lll numeral 1 del Titulo Preliminar del Cédigo, establece lo siguiente:
‘El presente Cddigo protege al consumidor, se encuentre directa o
indirectamente expuesto o comprendido por una relacién de consumo o
en una etapa preliminar a ésta. (...)”
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3. Ellegislador, al determinar aquellas relaciones juridicas que se encontrarian
comprendidas en el &mbito de aplicacion del Cédigo, ha establecido tres tipos
de categorias protegidas: (i) el consumidor comprendido en una relacién de
consumo; (i) el consumidor que se encuentra en una etapa preliminar a una
relacion de consumo; vy, (iii) el consumidor expuesto a una relacién de
consumo.

4. En las tres categorias, el Cédigo ha establecido un elemento comun para la
configuracion de la relacion de consumo. Dicho elemento esta relacionado a
las personas involucradas en este tipo de relacién. Asi, la norma ha sefialado
expresamente que la persona comprendida en cualquiera de las tres
categorias debe ser considerada como consumidor. De este modo, un
presupuesto preliminar a fin de calificar si determinada situacion juridica
califica como una relacién de consumo de conformidad con el Cédigo, es
evaluar si cumple con el requisito subjetivo requerido por la norma, esto es, si
la persona involucrada en dicha relacion tiene la calidad de consumidor o
potencial consumidor en los términos de tal dispositivo.

o. Al respecto, el numeral 1.1 del articulo IV del Titulo Preliminar del Codigo
define como consumidores a aquellas personas naturales o juridicas que
adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o servicios
materiales e inmateriales en beneficio propio o de su grupo familiar o social,
actuando asi en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

6. De lo anterior puede inferirse que Gnicamente aquellas personas que
adquieran, utilicen o disfruten el producto o servicio ofrecido por el proveedor,
calificarian como consumidores en los términos de dicha norma.

7. En ese mismo sentido, deberad considerarse como parte de la relacién de
consumo, al consumidor potencial, cuando éste se encuentre en una etapa
preliminar o expuesta a una relacién de este tipo. Este consumidor, es aquel
que, sin haber adquirido, usado o disfrutado el bien objeto de controversia se
encuentra en proceso de adquirir o disfrutar dicho bien o esta expuesto a la
contratacién, uso o disfrute de una relacién de este tipo.

8. Siguiendo tal razonamiento, la denuncia de una persona que no cumpla las
caracteristicas antes mencionadas, debera ser declarada improcedente en
todos los casos, al no haberse configurado una relacién de consumo en los
términos del Cédigo.

9. Lainclusion de esta calificacion de consumidores como sujetos tutelados, se
condice con la finalidad de los procedimientos por infraccién a las normas de
Proteccién al Consumidor, que busca detectar aquellos defectos que surjan en
el marco de una dindmica de consumo, considerando la asimetria informativa
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que existe en este tipo de relacion. Las normas de proteccién al consumidor
no tienen como finalidad regular los distintos actos que desarrollan las
personas en la realidad, sino aquellas relaciones juridicas entabladas en virtud
de un acto de consumo o potencial acto de consumo.

10. En el presente caso, la sefiora @il denuncié que el Banco realizé llamadas
telefonicas de cobranza a su domicilio referidas a la deuda de un tercero, en
especifico, un requerimiento de pago dirigido al sefiord ..

11.  En contraste con lo establecido en los parrafos 7 a 9 de la presente, a fin de
evaluar si la relacion juridica existente entre la sefiora dilliJim y el Banco
constituye una relacion de consumo, debia analizarse previamente si la
denunciante calificaba como consumidor en el marco de la relacién existente
con dicha entidad.

12. De la informacién que obra en el expediente, se puede advertir que los hechos
denunciados por la sefiora i, referida a su relacién con el Banco no se
encuentran directamente vinculados a bienes o servicios brindados por tal
entidad que la denunciante haya contratado o disfrutado o a los que se
encuentre expuesta como consecuencia de la contratacién o uso de este bien.
En atencion a ello, a criterio de la vocal que suscribe el presente voto, la sefiora
@l no calificaba como consumidor en los términos establecidos por el
numeral 1.1 del articulo IV del Titulo Preliminar del Cédigo.

13. En efecto, la denunciante no ha cuestionado ningin bien o servicio brindado
por el denunciado en la que haya intervenido como consumidor o posible
consumidor, asi pues, la denunciante ha cuestionado un defecto suscitado en
una relacion de consumo ajena.

14. Como puede verse, |a sefiora ¢iililgm no ha participado como consumidor en la
relacion cuestionada, ademas que, de la revisién de los hechos materia del
presente procedimiento, no se desprende que ésta pueda, siquiera, verse
expuesto a ser consumidor en los términos de la norma.

15. Cabe indicar que si bien la sefiora@lillim podria haberse visto afectado por las
llamadas del Banco requiriendo el pago de una deuda correspondiente a un
tercero, dicha situacion no esta siendo cuestionada en el marco de una
relacion de consumo con el Banco, toda vez que la denunciante no ha
cuestionado un servicio brindado por tal entidad que haya contratado o

disfrutado o se encuentre en una etapa preliminar o expuesta a la contratacién
o uso de este bien.

16. Por lo expuesto, la vocal firmante del presente voto considera que corresponde
revocar la Resolucién 2249-2016/CC1, en el extremo que se pronuncid sobre
M-SPC-13/1B 1011
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la- denuncia interpuesta por la sefiora gl contra el Banco; y, reformandola,
declarar improcedente la misma, dado que la denunciante no calificaba como
consumidor, de acuerdo a los términos establecidos por el Cédigo y, por tanto,
no se configuraba una relacién de consumo entre esta y el denunciado.

- =

ANA ASUN g O MIRANDA
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