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En el Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo Sancionador de Proteccion al
Consumidor. La denuncia fue interpuesta por la sefiora L.R.Y.Q. (en adelante, la denunciante)
contra el BCP (en adelante, el Banco) ante la Comision de Proteccién al Consumidor de Indecopi
— Sede Lima Sur N° 1, por presunta infraccién a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor. La denunciante manifiesta que el Banco cometid las siguientes infracciones: (i)
debito indebido de importes con cargo a la cuenta de ahorros de su titularidad, respecto de una
deuda con cargo a la Tarjeta de Crédito de titularidad de un tercero, en virtud de una carta fianza
que no suscribid; (ii) le atribuy6 indebidamente la condicion de fiadora solidaria respecto de la
deuda generada en la Tarjeta de Crédito de titularidad de un tercero; (iii) le informé
contradictoriamente a la denunciante a cerca del nombre o razon social del titular de la Tarjeta de
Crédito y la fecha de la presunta carta fianza solidaria que habria suscrito; (iv) no le entregdé una
copia del contrato de fianza solidaria, pese a ser solicitado previamente en diversas
oportunidades; (v) no atendié a los reclamos interpuestos el 25 de julio, 10 y 27 de agosto de
2019. El expediente analizado contiene las siguientes materias: concepto de deber de idoneidad,
concepto de consumidor financiero, deber de informacion, interés para obrar, allanamiento,
concepto de fianza, entre otros; para lo cual se llevo a cabo la revision de normas, doctrinas y
jurisprudencia en materia de Derecho del Consumidor, Derecho Procesal Civil y Derecho
Administrativo. La Comision de Proteccién al Consumidor N° 1 del Indecopi mediante Resolucién
Final N° 0704-2020/CC1 de fecha 10 de junio de 2020 declaré infundada e improcedente en los
siguientes extremos: infundada respecto de la infraccion al articulo 18° y 19° de la Ley N° 29571,
en tanto debitd correctamente los importes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 de la Cuenta de Ahorros
de titularidad de la denunciante, por la deuda generada con la Tarjeta de Crédito de titularidad del
C.D.P.D.E.R. S.A. (en adelante, el Centro), en virtud a su condicion de fiador solidario;
improcedente respecto del literal b) del numeral 1.1 del articulo 1°, numeral 2.1y 2.2 del articulo 2°
del Cddigo, por falta de interés para obrar al considerar que el Banco se encontraba dentro del
plazo para atender el requerimiento de informacion referido al contrato de fianza solidaria
solicitado por la denunciante; improcedente respecto del numeral 88.1 del articulo 88° del Cddigo,
por falta de interés para obrar ya que el Banco se encontraba dentro del plazo para brindar
respuesta a los reclamos interpuestos el 10 y 27 de agosto de 2019; infundada respecto de los
articulos 18° y 19° del Cddigo, debido que el Banco no brindé informacion contradictoria a la
denunciante respecto al nombre o razon social del titular de la Tarjeta de Crédito; e infundada
respecto del numeral 88.1 del articulo 88° del Cdodigo, en tanto no qued6 acreditado que la
denunciante interpuso un reclamo el 25 de julio de 2019 ante la entidad bancaria. La Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor del INDECOPI, ante el recurso de apelaciéon
presentado por la denunciante mediante Resolucion 2451-2020/SPC- INDECOPI del 22 de
diciembre de 2020 resolvié declarar la nulidad parcial de la resolucién de la Comisién respecto a
la tipificacion de la infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, referida a que el Banco habria
debitado indebidamente importes con cargo a la Cuenta de Ahorros de la denunciante, respecto
de una deuda generada en la Tarjeta de Crédito de un tercero, correspondiendo analizar como
una presunta infraccion del literal b), numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo, en via de
integracion la declara infundada, al quedar acreditado que la denunciante se constituyéo como
fiadora del Centro; se confirma la resolucidn respecto que se declaré improcedente por falta de
interés para obrar por presunta infraccion a los literal b) de los numerales 1.1 del articulo 1°, los
numerales 2.1, 2.2 del articulo 2° y el articulo 88° del CdAdigo, respecto de la atencion de los
requerimiento de informacion de entrega del contrato de fianza solidaria solicitado por la
denunciante, la respuesta brindada al reclamo del 27 de agosto de 2019, ya que el Banco a la fecha
de interposicion de la denuncia se encontraba dentro del plazo legal y razonable para atender
dichas comunicaciones; se confirma respecto del articulo 88° del Cédigo, en tanto se acredita que
el Banco cumplié con atender el reclamo formulado por la denunciante el 25 de julio de 2019,
reiterado el 10 de agosto de 2019; y se revoca la resolucion respecto del literal b) del numeral 1.1
del articulo 1°, de los numerales 2.1, 2.2 del articulo 2°, de los articulos 18°y 19° del Cadigo,
declarando infundada la denuncia respecto de la atencion del requerimiento de informacion del 25
de julio de 2019, fundada respecto a que el Banco habria brindado informacion contradictoria a la
denunciante respecto de la titularidad de la Tarjeta de Crédito.
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I.  RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO

DENUNCIA

La denuncia tuvo lugar bajo la vigencia de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor (en adelante, el Cddigo), norma que en su literal b), numeral 1.1 del
articulo 1°, numeral 2.1 y 2.2 del articulo 2° versa sobre el deber de informacion, y las
obligaciones de los proveedores sefialados en los articulos 18° y 19° respecto del deber
de idoneidad, el literal b), numeral 56.1 del articulo 56° el cual versa sobre los métodos
comerciales coercitivos y el numeral 88.1 del articulo 88.1° el cual versa sobre reclamos
de productos o servicios financieros y de seguros. En dicha denuncia se sefialé que: i) el
BCP (en adelante, el Banco) habria debitado indebidamente importes con cargo a la
cuenta de ahorros de titularidad de la sefiora L.R.Y.Q. (en adelante, la denunciante),
respecto de una deuda con cargo a la tarjeta de crédito (en adelante, Tarjeta de Crédito
0 TARJETA SOLUCION NEGOCIOS) de titularidad del C.D.P.D.E.R. S.A., (en adelante,
El Centro), en virtud de una carta fianza que no suscribid, ii) el Banco habria atribuido
indebidamente a la denunciante la condicion de fiadora solidaria respecto de la deuda
generada en la tarjeta de crédito de titularidad de un tercero, iii) el Banco habria informado
contradictoriamente a la denunciante a cerca del nombre o razén social del titular de la
Tarjeta de Crédito y la fecha de la presunta carta fianza solidaria que la denunciante
habria suscrito, dado que habria sefialado que la Tarjeta de Crédito correspondia a la
sefiora R.M.S. (en adelante, la sefiora M.), iv) el Banco no habria cumplido con hacerle
entrega de una copia del contrato de fianza solidaria que justificaria los cuestionados
débitos con cargo a su cuenta de ahorros, pese a que la denunciante solicité en diversas
oportunidades la entrega del mismo; y, v) el Banco no habria atendido a los reclamos
interpuestos por la denunciante el 25 de julio, 10 y 27 de agosto de 2019, siendo que no
se habria amparado su pedido de devolucién de los importes debitados indebidamente

de su cuenta de ahorros.

De esta forma se tiene que, el 3 de setiembre de 2019, la denunciante interpuso su
denuncia ante la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Comision)
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Propiedad Intelectual (en adelante,
Indecopi), contra el Banco por supuestas infracciones al Cédigo; siendo ello asi mediante
Resolucion N° 1 del 30 de septiembre de 2019, la Secretaria Técnica de la Comisiéon

resolvio admitir a tramite la denuncia.

La Comision resolvié tener por ofrecidos los medios probatorios adjuntos al escrito de
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denuncia, y ademds requirio al Banco que cumpla —entre otros— con:

Presentar una copia legible y completa de los contratos y/o los documentos suscritos
a nombre de la denunciante, incluyendo la carta fianza materia de cuestionamiento
en la presente denuncia.

Acreditar la validez de las operaciones materia de denuncia.

Presentar los medios probatorios donde conste la deuda de la Tarjeta de Crédito que
ocasiond el presunto debito indebido de la Cuenta de Ahorros de titularidad de la

denunciante.

PRESENTACION DE DESCARGOS
Con fecha 16 de octubre y 05 de noviembre de 2019, el Banco present6 sus descargos,

solicitando a la Comision que la denuncia sea declarada infundada. Adicionalmente,

mediante la presentacion de sus descargos el Banco formulé allanamiento respecto de la

imputacion sefialada en la Resolucion N° 1, referida a la fecha de suscripcion de la fianza

solidaria.

RESOLUCION EMITIDA POR LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°1

Posteriormente, la Comisidon, mediante Resolucién Final N° 0704-2020/CC1 del 10 de

junio de 2020 (en adelante, la Resolucién), resolvio:

Declarar improcedente la denuncia, por falta de interés para obrar, por presunta
infraccion del literal b) del numeral 1.1 del articulo 1°, numeral 2°.1 y 2°.2 del articulo
2° del Cédigo, al haber quedado acreditado que el Banco se encontraba dentro del
plazo para atender el requerimiento de informacion referido al contrato de fianza
solidaria solicitado por la denunciante.

Declarar improcedente la denuncia, por falta de interés para obrar, por presunta
infraccion del numeral 88.1 del articulo 88° del Cédigo, al haber quedado acreditado
que el Banco se encontraba dentro del plazo para brindar respuesta a los reclamos
realizados el 10y 27 de agosto de 2019.

Declarar infundada la denuncia, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, al haber quedado acreditado que el Banco debité correctamente los importes
ascendentes a S/ 4 588,20y S/ 5 407,13 de la Cuenta de Ahorros de titularidad de la
denunciante, por la deuda generada con la Tarjeta de Crédito de titularidad de un
tercero, en virtud de su condicion de fiador solidario.

Declarar infundada la denuncia, por presunta infraccion del numeral 88.1 del articulo
88° del Cadigo, al haber quedado acreditado que el Banco no brindd informacion

contradictoria a la denunciante respecto al nombre o razén social del titular de la



Tarjeta de Crédito.

e Declarar infundada la denuncia, por presunta infraccién del numeral 88.1 del articulo
88 del Cddigo, al no haber quedado acreditado que la denunciante interpuso un
reclamo el 25 de julio de 2019 ante el Banco.

e Declarar fundada la denuncia, por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del
Cddigo, en la medida que el Banco se allandé al extremo referido a que habria
brindado informacion contradictoria a la denunciante respecto a la fecha de la carta
fianza solidaria.

e Sancionar al Banco con una amonestacion, en el extremo referido a que brind6
informacion contradictoria respecto a la fecha de la carta fianza solidaria suscrita por

la denunciante.

La decision de la Comision se fundament6 en lo siguiente:

Respecto de las imputaciones i) y ii) contenidas en la Resolucion N°1 se advierte que
estas se encuentran estrechamente vinculadas, pues se relacionan con el presunto débito
indebido de los importes ascendentes a S/ 4 588,20y S/ 5 407,13 en la cuenta de ahorros
de la denunciante, por la deuda de un tercero, en virtud de su condicion fiadora solidaria;
a consecuencia de ello, corresponde integrar ambas imputaciones y efectuar un Unico

analisis, resultando asi la imputacion:

“Presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto BCP habria debitado
indebidamente los importes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a la Cuenta
de Ahorros de titularidad de la denunciante, respecto de una deuda con cargo a la
Tarjeta de Crédito de titularidad de un tercero en virtud de una carta fianza que no

suscribio”.

a) Sobre la entrega del contrato de fianza solidaria

La Comision considera que al momento de la interposicién de la denuncia de fecha 3 de
setiembre de 2019, el Banco se encontraba dentro del plazo de 30 dias calendario para
brindar una respuesta al requerimiento de informacion de la denunciante, teniendo como
fecha limite el 26 de setiembre de 2019, por lo que la denunciante carecia de interés para
obrar respecto al extremo de la denuncia referida a la presunta falta de entrega del

contrato de fianza solidaria.

b) Sobre la atencién de los reclamos interpuestos el 10 y 27 de agosto de 2019

La Comision considera que, a al momento de la interposicion de la denuncia de fecha 05
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de septiembre de 2019, el Banco se encontraba dentro del plazo para brindar respuesta
a los reclamos interpuestos por la denunciante el 10 y 27 de agosto de 2019, dado que,
los plazos vencian el 09 y 26 de setiembre de 2019, por tal motivo, la denunciante carecia
de interés para obrar respecto a la presunta falta de atencion de los reclamos interpuestos
el 10y 27 de agosto de 2019.

c) Sobre la fecha de suscripcién de la fianza solidaria
La Comisioén considera que, el Banco tras haber presentado sus descargos mediante el
cual formula el allanamiento a la denuncia respecto de la presente imputacién, aceptd

haber realizado dicha infraccion, correspondiendo asi no realizar ningan andlisis.

d) Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

(i) Sobre el cobro de los importes ascendentes a S/ 4 588, 20y S/ 5 407,13 con cargo
a la cuenta de ahorros de la denunciante

La Comision considera que, de la revision del contrato de fianza solidaria y de las hojas
de reclamacién N°C00829714 y N°C00840791 del 10 y 14 de agosto de 2019, la
denunciante mantenia la condicion de fiadora solidaria respecto de las deudas
impagas del Centro frente al Banco. Recalcando que, mediante el mencionado
contrato la denunciante brindé su autorizacion para que el Banco cobre dichos
importes de cualquier cuenta que mantenia con el mismo, a la vez, la denunciante
cuestion6 que, no se le comunicd la morosidad del Centro, a diferencia de
oportunidades anteriores. En consecuencia, los débitos ascendentes a S/ 4 588,20 y
S/ 5 407,13 fueron correctamente efectuados de la cuenta de ahorros de la

denunciante.

(ii) Sobre la atencion de reclamos

La Comision considera que, no obra medio probatorio que permita acreditar que la
denunciante interpuso un reclamo ante el Banco el 25 de julio de 2019, el cual hubiese
generado la obligacion de ser atendida dentro del plazo de los 30 dias calendario
correspondiente, a consecuencia de ello, no ha quedado acreditado que la

denunciante interpuso un reclamo el 25 de julio de 2019, ante el Banco.

Posteriormente, mediante escrito del 15 de julio de 2020 la denunciante presentd su
recurso de apelacion al no encontrarse conforme con la Resolucién emitida por la

Comision, siendo concedido mediante Resolucion N° 5 del 24 de setiembre de 2020.



RESOLUCION EMITIDA POR LA SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL
CONSUMIDOR

El mencionado recurso fue resuelto mediante Resolucion N° 2451-2020/SPC-INDECOPI
emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala),
declardndose la nulidad parcial de la Resolucion 0704-2020/CC1, en el extremo referido
a la contravencion a los articulos 18° y 19° del Cdadigo; derivado de la imputacion
integrada referida a que el Banco habria debitado indebidamente los importes de S/ 4
588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a la Cuenta de Ahorros de titularidad de la denunciante,
respecto de una deuda generada en la Tarjeta de Crédito de titularidad del Centro, en
virtud de una carta fianza que no habia suscrito; en tanto correspondia imputar y analizar
tal hecho como una presunta infraccion del literal b), numeral 56.1 del articulo 56° del
Cddigo. Ello considerando que el débito de los importes antes mencionados era una
consecuencia de la condicion de fiadora que se habria atribuido indebidamente a la
denunciante. En ese sentido, la Sala en via de integracion declaré infundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion del literal b) del numeral 56.1 del
articulo 56°, al haber quedado acreditado que la denunciante se constituyé como fiadora
del Centro, por lo que el débito de los importes de S/ 4 588,20y S/ 5 407,13 con cargo a
su cuenta de ahorros resultaba correcto, puesto que la finalidad de dicha compensacion

era cancelar la obligacion impaga de la mencionada empresa.

Asimismo, la Sala confirma la Resolucién en los extremos que declar6 improcedente, por
falta de interés para obrar, la denuncia interpuesta contra el Banco por presunta infraccion
del literal b) de los numerales 1.1 del articulo 1°, los numerales 2.1, 2.2 del articulo 2°y
el articulo 88° del Cédigo, respecto de: i) la atencién de los requerimientos de informacion
solicitando la entrega del contrato de fianza solidaria; v, ii) la respuesta brindada al
reclamo del 27 de agosto de 2019, dado que, a la fecha de presentacion de la denuncia
el Banco se encontraba dentro del plazo razonable y legal para atender dichas

comunicaciones.

Adicionalmente, la Sala confirma la Resolucion modificando fundamentos facticos, en el
extremo que, declar6é infundada la denuncia interpuesta contra el Banco por presunta
infraccién del articulo 88° del Codigo, en tanto quedé acreditado que el mismo cumplié
con atender el reclamo formulado por la denunciante el 25 de julio de 2019, reiterado el
10 de agosto de 2019.

Por otro lado, la Sala revocé la Resolucion que declar6 improcedente e infundada la

denuncia interpuesta contra el Banco por presunta infraccion del literal b) del numeral 1.1
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del articulo 1°, de los numerales 2.1, 2.2 del articulo 2°, de los articulos 18°y 19° del
Cddigo, y en consecuencia, se declaré: i) Infundada, respecto de la atencion del
requerimiento de la informacién del 25 de julio de 2019, relacionado a la entrega del
contrato de fianza solidaria solicitado por la denunciante, en tanto no quedé acreditado el
pedido efectuado en dicha comunicacion, y ii) fundada, con relacién a la informacion
contradictoria brindada a la denunciante respecto de la titularidad de la Tarjeta de Crédito,
al haber quedado acreditado que el Banco comunicé a la denunciante que la mencionada

tarjeta correspondia a la sefiora M.

Finalmente, la Sala sancioné al Banco por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo
con una multa de 1 Unidad Impositiva Tributaria (UIT), por comunicar a la denunciante
que la Tarjeta de Crédito correspondia a la sefiora M. Afiadiendo que, deneg6 la medida
correctiva solicitada, en tanto no se encuentra relacionada a la infraccion detectada en el

presente caso.

Los fundamentos de dicha Resolucion fueron los siguientes:

i) Respecto de la tipificacion de la conducta relacionada a la presunta condicion de
fiadora de la denunciante
El tipo juridico de idoneidad atafie el espectro de responsabilidad de los
proveedores, bajo la interpretacién de las garantias implicitas, explicitas y legales
contempladas dentro de una relaciéon de consumo, por lo que, dentro de este marco
juridico tenemos por ejemplo el derecho de todo consumidor a adquirir un producto
que responda para los fines para los que fue adquirido o que cumpla con las
condiciones en las que fue ofrecido, a la vez el consumidor tiene el derecho a que
no se le obligue a asumir prestaciones que no ha pactado o a efectuar pagos por
productos o servicios que no han sido requeridos previamente, segun el articulo 56°
del Cédigo. A consecuencia de ello, el hecho materia de controversia no debio ser
imputado ni analizado como una presunta infraccion al deber de idoneidad sino al
amparo del literal b), numeral 56.1 del articulo 56° del Cdédigo, es asi como
corresponde declarar la nulidad parcial de la resolucion recurrida, en los extremos
gue imputd y declar6 infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, respecto
a lo mencionado precedentemente.

ii) Respecto de la presunta infraccion del literal b), numeral 56.1 del articulo 56° del
Cadigo
La denunciante ha sefialado que fue fiadora de los gerentes y al quedar estos sin
poder de representacion en el afio 2012, la fianza suscrita quedaba sin efecto, lo

cierto es que ello no se desprende del documento de fianza suscrito por la propia
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denunciante, el mismo que da cuenta que la garantia se extendi6 a favor del Centro
y no de los gerentes, siendo ademas que no obra en el expediente algin medio
probatorio que evidencie que la denunciante fuese sustituida por otro fiador frente
a las obligaciones contraidas por el Centro, asimismo, la TARJETA SOLUCION
NEGOCIOS era un producto financiero activo que se encontraba vigente hasta
enero del afio 2020, independientemente de la administracion que mantuviera el
Centro, por lo que al generarse una deuda con dicho producto, resultaba valido que
se debitaran los importes materia de controversia de la cuenta de ahorros de
titularidad de la denunciante — en mayo y julio del 2019 — a razén de lo pactado en
los documentos de fianza, mediante los cuales la denunciante garantizaba todas
las deudas que el Centro tuviera vigente, obligaciones que le correspondia asumir
en su calidad de fiadora solidaria, y que a la fecha de la compensacién efectuada
se encontraban vigentes, a consecuencia de ello, la Sala declar6 infundada la
denuncia formulada por la denunciante contra el Banco, al haber quedado
acreditado que la denunciante se constituyé como fiadora del Centro, por lo que el
débito de los importes materia de denuncia con cargo a su cuenta de ahorros
resultaba correcto, puesto que la finalidad de dicha compensacién era cancelar la

obligacion impaga de la mencionada empresa.

iii) Sobre el interés para obrar

El interés para obrar es la necesidad de acudir al 6rgano jurisdiccional como Unico

medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del

conflicto que estan viviendo, en ese orden de ideas, permite al juez determinar la

procedencia de una demanda.

a) Sobre el pedido del 25 de julio de 2019
Contrariamente a lo sostenido por la denunciante, no se observa que, en el
reclamo formulado el 25 de julio de 2019 y registrado el 26 de julio de 2019, la
denunciante hubiera solicitado al Banco la entrega del contrato fianza que
suscribi6é a favor del Centro, por lo que el hecho denunciado no se encuentra
acreditado, a consecuencia de ello, la Sala revoco en parte la resolucién venida
en grado, en el presente extremo, declarando infundada la denuncia interpuesta
contra el Banco, debido que no quedo acreditado que la denunciante el dia 25

de julio de 2019, solicité una copia del contrato fianza suscrito a favor del Centro.

b) De los pedidos efectuados el 10 y 27 de agosto de 2019
Considerando que el pedido efectuado por la denunciante se realiz6 recién el

10 de agosto de 2019, reiterado el 27 de agosto de 2019, y la denuncia
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interpuesta por la presunta falta de atencién de dichas comunicaciones se
interpuso el 3 de setiembre de 2019; es decir, a menos de treinta dias de poner
en conocimiento la solicitud de gestion al proveedor, el plazo en el que la
consumidora esperaba una respuesta no resultaba razonable, en tanto esto
implicaba que la entidad financiera denunciada realizara determinadas
acciones, siendo que dichas comunicaciones pudieron ser atendidas hasta el
10 de setiembre de 2019, ello considerando que la comunicacion del 27 de
agosto resultaba ser Unicamente un pedido reiterativo del efectuado el 10 de
agosto de 2019, a consecuencia de ello, corresponde confirmar en parte, la
resolucion venida en grado que declaré improcedente, por falta de interés para
obrar, la denuncia en el presente extremo, en tanto se encuentra acreditado
gue, a la fecha de interposicion de la denuncia 3 de setiembre de 2019, el Banco
se encontraba dentro del plazo razonable de 30 dias para atender el pedido
formulado por la denunciante el 10 de agosto de 2019.

c) Del reclamo formulado el 27 de agosto de 2019

Segun la Circular N° G-184-2015, modificada por las Resoluciones SBS 652-
2016 y 3966-2018 norma que regula el servicio de atencion a los usuarios de
empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras de AFP (en adelante, SBS), establece que los reclamos
deberan ser absueltos en un plazo no mayor de 30 dias de haber sido
presentados.

Considerando que el reclamo fue formulado el 27 de agosto de 2019, la Sala
resuelve confirmar la resolucion venida en grado en el extremo que declar6
improcedente por falta de interés para obrar de la denunciante, amparandose
en que el reclamo materia de controversia fue presentado el 27 de agosto de
2019 y la denuncia interpuesta el 3 de septiembre de 2019; es decir, el Banco
se encontraba dentro del plazo de 30 dias hébiles para brindar respuesta al

reclamo presentado.

iv) Sobre la presunta infraccién del articulo 88° del Cédigo
La Comision declaré infundada la denuncia sobre la presunta infraccion al numeral
88.1 del articulo 88.1°del Cédigo, al considerar que no se habia acreditado que la
denunciante formul6 el reclamo el 25 de julio de 2019. De la revision de los medios
probatorios la Sala verifica que obra en autos correo electronico del 9 de agosto de
2019 en el cual se da respuesta al reclamo formulado por la denunciante el 25 de

julio de 2019 respecto del presunto débito efectuado por el Banco, asimismo, se
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corrobora que el reclamo del 10 de agosto de 2019 resultaba ser un reiterativo del
interpuesto el 25 de julio del referido afio, puesto que se volvia a reclamar el
presunto débito indebido. En ese sentido, la Sala confirmd, modificando
fundamentos facticos, la resolucion de la Comision en el extremo que declard
infundada la denuncia por presunta infraccién del articulo 88° del Codigo, en tanto
se acredité que el Banco atendié el reclamo del 25 de julio de 2019, reiterado el 10
de agosto de 2019.

Sobre el deber de idoneidad

La Sala considera que a nivel indiciario, se encuentra acreditado que el reporte del
12 de agosto de 2019, donde se observa el nombre de la sefiora M. asociado a la
TARJETA DE SOLUCION NEGOCIOS fue emitido y entregado a la denunciante
por personal del Banco, siendo que no obra en autos medio probatorio alguno a
través del cual se informara a la denunciante que dicho nombre aparecia porque la
mencionada sefiora ostentaba la condicion de gerente de la empresa, tal como lo
sostuvo el denunciado a lo largo del procedimiento, siendo que, en efecto resulto
ser contradictoria la informacion trasladada en las respuestas brindadas a la
denunciante en sus diversas reclamaciones presentadas, a consecuencia de ello,
la Sala revoco la resolucion emitida por la Comision que declaré infundada la
denuncia en el presente extremo; y por ende, declaré fundada la misma, al haber
quedado acreditado que el Banco brind6 informacién contradictoria a la denunciante

respecto de la Tarjeta de Crédito.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

CUESTIONES MATERIALES:

1. ¢El denunciado infringi6 el deber de idoneidad?

Identificacion:
En el presente caso, la denunciante manifiesta que el Banco habria brindado

informacion contradictoria respecto a la titularidad de la Tarjeta de Crédito.

Analisis:
Para efectos de determinar la idoneidad de un producto o un servicio se debe
establecer si la denunciante califica para la normativa vigente como un

consumidor financiero, asi al respecto:
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La Sala Especializada en Proteccién al Consumidor del Tribunal de Defensa de

la Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucion N. ° 2377-

2016/SPC-INDECOPI (2016), sefala que:
“El Cddigo establece expresamente que son consumidores o usuarios todas
las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales los productos o servicios ofrecidos en el mercado,
siempre y cuando actlen en un ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional. Y, por otro lado, sefiala que son consumidores los
microempresarios que evidencien una situacién de asimetria informativa con
el proveedor respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte

del giro del negocio”.

Por otro lado, no se tiene un concepto especifico respecto de consumidor
financiero, sin embargo, a nivel doctrinario, MARIN GALEANO (2013), nos
sefala que:
“Los consumidores son personas que realizan la actividad de comprar o
utilizar ciertos servicios que son prestados por un tercero, llAmese persona
natural o empresa, que les proporciona un producto o Sservicio;
especificamente, el consumidor financiero, requiere servicios vinculados con

asuntos bancarios, bursatiles o negocios mercantiles.” (Pag. 461)

Ahora bien, considero que los consumidores del sistema financiero son aquellos
gue adquieren productos y servicios de entidades de intermediacion financiera
indirecta tales como: bancos, empresas financieras, cajas municipales de ahorro
y crédito, cajas rurales de ahorro y crédito y las entidades de desarrollo y

progreso para la pequefia empresa y microempresa.

Por las consideraciones expuestas, puedo concluir que “consumidor financiero”
es aquella persona natural o juridica que contrata servicios financieros con una

entidad de intermediacion financiera supervisada por la SBS.

En el presente caso, si hos encontramos ante un consumidor financiero, debido
a que obra en el expediente el contrato de fianza solidaria y la fianza solidaria
del pagaré ala vista N°BNN04352914-A suscritos por la denunciante como fiador

solidario del Centro en favor del Banco.

Ahora bien, sabiendo que la denunciante ostenta la calidad de consumidor, el
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Cddigo le otorga en su literal b), numeral 1.1 del articulo 1°, el derecho a acceder
a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para
tomar una decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus
intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos

0 Servicios.

En ese orden de ideas, el articulo 18° del Cédigo define la idoneidad como la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion
transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso, a la vez, el articulo 19° del
Cddigo sefiala que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos.

Asi respecto del concepto de idoneidad VILELA (2008) nos sefiala lo siguiente:
“El concepto de idoneidad en la contratacion de servicios establece que esta
debe evaluarse en funcién de la expectativa generada en los consumidores
tomando en cuenta los fines y usos para los que normalmente se contraten
los servicios en el mercado y la informacién que el proveedor del servicio haya
puesto al alcance del consumidor. En tal sentido las entidades del sistema
financiero se encuentran en la obligacion de brindar sus servicios de manera
idénea y de brindar informacién clara y precisa respecto a los servicios que
brinda, de tal manera que satisfaga el requerimiento efectuado, (...)” (Pag.
517)

Adicionalmente, por su parte NORTHCOTE (2013), sefiala que:
“Debe quedar claro que la idoneidad no implica que los proveedores deban
entregar al consumidor todo lo que estos esperan del producto o servicio con
independencia de los términos ofrecidos y contratados, sino que los limites de
la obligacion del proveedor se ajustan precisamente a lo ofrecido, negociado

y contratado” (Pags. X-1 a X-4)

Asimismo, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucién
N. ° 2260-2019/SPC-INDECOPI (2019), sefala que:

“La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o
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servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto

en el mercado”

Sobre la base de la idea anteriormente desarrollada, puedo sefialar que la
idoneidad es un derecho que tiene el consumidor, a que el producto o servicio
gue se le ofrece cumpla con las expectativas que éste tendria, expectativas
formadas en base a lo que ofrecié el proveedor expresamente (garantia explicita)
o de acuerdo a la naturaleza y fines previsibles del producto o servicio (garantia

implicita).

Por otro lado, respecto de la definicién de la tarjeta de crédito y débito, la SBS
mediante la Resolucion S.B.S N° 6523-2013 en sus articulos 3 y 4 precisa que:

“Articulo 3.- Tarjeta de crédito

La tarjeta de crédito es un instrumento de pago que puede tener soporte fisico
0 representacion electronica o digital y que estéd asociado a una (1) linea de
crédito, otorgada por la empresa emisora. De acuerdo con lo establecido en
el respectivo contrato, a través de la tarjeta de crédito, el titular (o usuario)
puede realizar el pago por bienes, servicios u obligaciones, asi como hacer
uso de los servicios adicionales conforme a lo establecido en este

reglamento”.

“Articulo 4.- Tarjeta de débito

La tarjeta de débito es un instrumento de pago que puede tener soporte fisico
0 representacion electronica o digital, que permite realizar operaciones con
cargo a depdsitos previamente constituidos en la empresa emisora. A través
de la tarjeta de débito el titular puede realizar el pago de bienes, servicios u
obligaciones, efectuar el retiro de efectivo o realizar transferencias, a través
de los canales puestos a disposicién por la empresa emisora u otros servicios

asociados, dentro de los limites y condiciones pactados.”

Con relacién a lo anteriormente sefialado, se definira el concepto de tarjeta de

débito y crédito, encontrandose asi varias definiciones de distintos autores:

Asi, respecto de la definicidn de tarjeta de débito, ESCOTO LEIVA (2007), sefiala
que:

“La tarjeta de débito es un plastico con banda magnética que permite utilizar
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los fondos disponibles en una cuenta de ahorros para realizar comprar en
puntos de ventas o retirar y depositar efectivo en cajeros humanos o cajeros
automaticos.

Esta es la forma mas tipica del “dinero plastico”, debido a que con esa tarjeta
se pueden realizar transacciones comerciales o financieras, sirviendo como
medio de pago. También sirve para retirar y depositar dinero mediante cajeros

automaticos”. (Pag. 108).

Asimismo, respecto de la definicion de tarjeta de crédito, GUZMAN GALINDO
(2008) sefiala que:
“La tarjeta de crédito es un medio de pago bancario que se utiliza para adquirir

servicios y/o bienes u obtener dinero en efectivo. La caracteristica de este
instrumento consiste en que el titular obtiene una linea de crédito de la entidad
financiera, emisora de la tarjeta, que le permite fraccionar el pago del saldo
deudor, por lo general en periodos mensuales, con cargo a un interés por el
saldo y el pago de comisiones por el mantenimiento y uso de la tarjeta.” (Pag.
322).

Finalmente, respecto del deber de informacion, la Constitucién Politica del Perq,
en su articulo 65 del capitulo dedicado al régimen econémico del pais, sefiala lo

siguiente:

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se

encuentran a su disposicion en el mercado, (...)”

En su articulo 1.1. literal b) y 2 del CAdigo se sefiala lo siguiente:

“Articulo 1.- Derechos de los consumidores. -

1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los
consumidores tienen los siguientes derechos:

(...)

b) Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, relevante para tomar una decisién o realizar una eleccién de
CcONsSUMO que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o

consumo adecuado de los productos o servicios.

(..
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Articulo 2.- Informacion relevante. -

1.1. El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacién relevante para tomar una decisibn o realizar una eleccion
adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado

de los productos o servicios.

1.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprensién,
apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en

idioma castellano.

2.3. Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacion relevante se tiene en
consideracién a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptado la decisién
de consumo o se hubiera efectuado en términos substancialmente distintos.
Para ello se debe examinar si la informacion omitida desnaturaliza las

condiciones en que se realizo la oferta al consumidor.

2.4. Al evaluarse la informacion, deben considerarse los problemas de
confusiébn que generarian al consumidor el suministro de informacién
excesiva 0 sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del producto

adquirido o al servicio contratado”.

Adicionalmente, SANZ SALGUERO (2018), respecto del deber de informacion
sefala lo siguiente:
“(...), se estima que la veracidad (o el caracter real) de la informacién es
insuficiente, si esta no posee un atributo de utilidad para el consumidor. (...),
se exige que esta informacion sea comprensible, es decir, con un contenido
intelectualmente accesible a un consumidor medio, sin que deba realizar un
esfuerzo intelectual extraordinario o requiera la asistencia de terceros o

procurarse otra informacién adicional, (...)” (Pag. 34)

Teniendo las definiciones que versan sobre el deber de idoneidad, puedo sefialar
que, el Banco en efecto infringié el deber antes mencionado, dado que, obra
como medio probatorio en el expediente, el reporte del 12 de agosto de 2019, en
el cual el Banco sefial6 como persona asociada a la TARJETA SOLUCION
NEGOCIOS a la sefiora M.; cabe recalcar que dicho reporte fue emitido y

entregado a la denunciante por personal del Banco, sin que se le precisara que
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el nombre de sefiora M. obrada en el reporte porque ostentaba la condicion de
gerente del Centro tal como sefial6é el Banco en el procedimiento; resultando ser
informacion contradictoria a las respuestas brindadas a los reclamos
presentados por la denunciante relacionados a la deuda que se le imputé en su
condicién de fiadora del Centro. Razon por la cual, al verificarse el contenido del
contrato fianza, la Sala revoco la resolucién de la Comisidén en la medida que se
declaré infundada la denuncia, declarandose fundada la misma, quedando

acreditada la infraccion cometida por el Banco.

. ,Actud adecuadamente el Banco al haber atribuido la condicion de fiadora
del Centro a la denunciante, siendo que ante una obligacion impaga que
mantenia la mencionada empresa, se le debité de su cuenta de ahorros
indebidamente los importes de S/ 4 588,20y S/ 5 407,13, los dias 24 de mayo
y 24 de julio de 2019?

Identificacion:

En el escrito de denuncia, la denunciante manifestd que el Banco habria debitado
indebidamente importes con cargo a la cuenta de ahorros de su titularidad,
respecto de una deuda con cargo a la Tarjeta de Crédito de titularidad de un

tercero, en virtud de una carta fianza que no habria suscrito.

Anélisis:
Para poder determinar si en efecto el Banco actué adecuadamente, es preciso

sefialar algunos conceptos basicos:

Respecto del término de Fianza, BARCHI VELAOCHAGA (2009), sefiala lo

siguiente:
“La fianza otorga al acreedor una mayor posibilidad de satisfacer el interés del
acreedor, si bien, a través de un tercero, puesto que el fiador garantiza el
mismo resultado establecido en la relacién obligatoria originaria y pone a
disposicién del acreedor otro patrimonio, ademas que el deudor, como
garantia genérica. El fiador se diferencia del tercero que garantiza una
obligacion ajena mediante el otorgamiento de una garantia real en que este
no asume obligacion alguna, sino que se limita a afectar un bien de su
propiedad a la satisfaccion de un crédito ajeno.

(..

En la fianza existen, pues, dos relaciones obligatorias: (i) la relacion
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obligatoria entre el deudor y el acreedor (que es la “obligacion garantizada’);
y, (i) la relacion obligatoria entre el fiador y el acreedor (“obligacion fideiusoria”
o ‘relacién de fianza”). El contenido de la “relacion de fianza” corresponde al

de la obligacién garantizada”. (Pag. 35)

A la vez, respecto del término Carta Fianza, encontramos dos definiciones

fundamentales:

FIGUEROA BUSTAMANTE (2000), sefiala que, mediante la carta fianza:
“...), el banco ofrece una garantia personal por el cumplimiento de la
obligacion de su cliente ante un tercero, facilitandose un instrumento de
seguridad juridica frente a algin acto comercial que desea realizar distinto al
préstamo de dinero”. (Pag. 202)

Por su parte, DANIEL PUEMAPE (2013), manifiesta que:
“(...), la carta fianza proviene del acuerdo de crédito suscrito entre la entidad
financiera y su cliente, consistente en el acto o declaracién unilateral del
banco, por la cual garantiza a un tercero el pago de una suma de dinero ante
un eventual incumplimiento de la obligacion sumida por su cliente. Debemos
reiterar que la entidad financiera emite la carta fianza a su cliente a cambio de
una contraprestacion, consistente en el pago de una comisiébn que sera
determinada por la entidad financiera atendiendo a diversos factores, (...). En
ese sentido, la carta fianza es el resultado de una operacién econémica que
incumbe exclusivamente al deudor — cliente y al agente — banco, siendo el
acreedor ajeno de la relacion juridica entre el cliente y la entidad financiera”.
(Pag. 520)
La diferencia entre la fianza regulada en el Cédigo Civil Peruano y la carta fianza
es que, de acuerdo al articulo 1868 del referido Codigo, la fianza es un contrato
celebrado entre fiador y acreedor en el que no interviene el deudor, en cambio,
la carta fianza supone previamente una operacion compleja que se llega a
materializar en una promesa unilateral del garante quien es una entidad del
Sistema Financiero y/o de Seguros autorizada a tal fin, a favor del acreedor.
Cabe precisar que, las cartas fianzas son garantias independientes o autbnomas
a diferencia de la fianza que es un contrato accesorio respecto de la obligacion
gue garantiza.
He podido notar que, a lo largo del expediente, se utilizé el término carta fianza

y fianza solidaria de forma indistinta, siendo lo correcto en este caso utilizar el

18



término fianza solidaria, dado que bajo dicho contrato se generd la obligacion de

pago de la denunciante.

Al respecto, el Banco actu6 adecuadamente al considerar como fiadora a la
denunciante y a consecuencia de ello, al existir obligaciones por cumplir debité
de la cuenta de ahorros de la denunciante, a pesar que, ella manifestd ya no ser
fiadora del Centro, dado que, los gerentes al quedar sin poder de representacion
en el aflo 2012, generaba que la fianza suscrita quede sin efecto; lo cierto es que
se halla el reclamo del 14 de agosto de 2019 mediante el cual la denunciante
reconoce su condicion de fiadora, aunado que, el contrato de fianza suscrita por
la misma denunciante como fiadora del Centro y el Banco, obligaba a esta
personalmente frente al acreedor (el Banco), garantizando el cumplimiento de
todas las obligaciones crediticias y de cualquier indole que el Centro tuviera
contraida a la fecha de suscripcién del contrato y/o que pudiera contraer en el
futuro, es decir, no gozando del beneficio de excusion y no pudiendo desconocer
el contenido del mencionado contrato, pues el mismo fue suscrito sin haberse

presentado objecion alguna.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢Ostentabala denunciante de interés para obrar respecto de los reclamos y

pedidos efectuados el 25 de julio, 10y 27 de agosto de 2019, ante el Banco?

Identificacion:

La denunciante en su escrito de denuncia manifiesta que el Banco: i) no habria
atendido sus reclamos del 25 de julio, 10 y 27 de agosto de 2019 y (ii) no habria
atendido el requerimiento de informacion de entrega de copias del contrato de

fianza solidaria.

Analisis:
Para efectos de determinar si la denunciante ostentaba el interés para obrar
posterior a la interposicion de su denuncia, desarrollaré el concepto basico de la

mencionada institucion:

Al respecto, MONROY GALVEZ (1994), manifiesta que:
“Esta necesidad de acudir al érgano jurisdiccional, como tunico medio capaz

de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del conflicto que
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estan viviendo, es lo que se conoce con el nombre de Interés para obrar.

Esta condicion de la accion, conocida también con el nombre de interés
procesal, se caracteriza y se diferencia de la otra forma que toma el interés
juridico en el derecho material en que es abstracto, es decir, no tiene
contenido juridico, no se sustenta en la presencia o no de otro derecho
material, no requiere de contenido patrimonial o moral, como podria ser el
caso de los intereses expresados como consecuencia de la titularidad de un

derecho material.

(..)

Una parte tendrd interés para obrar cuando su presencia en el proceso se
entienda a partir de la imposibilidad juridica de poder solucionar su conflicto
de intereses de manera distinta a la peticion ante el 6rgano jurisdiccional. Esa
necesidad abstracta de tutela juridica constituye el interés para obrar”. (Pag.
119-129)

Asimismo, AVENDARNO VALDEZ (2010), sefiala que:
“El interés para obrar es una institucion procesal surgida con la finalidad de
analizar “la utilidad” que el proceso puede proveer a la necesidad de tutela

invocada por las partes, (...)” (Pag. 64-69)

Por su parte, en la Resolucion Ministerial N° 010-93-JUS, Texto Unico Ordenado
del Cadigo Procesal Civil, en su numeral 2 del articulo 427°, sefiala que el juez
declara improcedente la demanda cuando:

“2.- El demandante que carezca manifiestamente de interés para obrar”
Lo antes precisado se condice con el articulo 108° del Codigo el cual precisa que,
pondra fin al procedimiento administrativo la resolucion de la Autoridad
Administrativa que declare la improcedencia de la denuncia de parte, entre otros,

cuando exista falta de legitimidad o de interés para obrar del denunciante.

En ese orden de ideas, debo manifestar que respecto de la primera imputacion,
no se observa que en el reclamo del 25 de julio de 2019 Yy registrado el 26 de julio
de 2019, se haya solicitado la entrega de contrato de fianza solidaria que suscribié
a favor del Centro, no acreditandose lo alegado por la denunciante, ahora bien,
respecto de los pedidos efectuados el 10 y 27 de agosto de 2019, la denunciante
al momento de interponer su denuncia por dicha imputacion, no ostentaba de

interés para obrar, debido que, el periodo establecido para la atencién de
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requerimientos de informacién es de 30 dias desde su presentacion, de acuerdo
a la Circular N° G-184-2015, es decir, interpuso su denuncia en un plazo menor
de 30 dias calendario de poner en conocimiento la solicitud al proveedor, teniendo
el Banco plazo de brindar atencion a su requerimiento hasta el 9 de setiembre de
2019, cabe precisar que no se otorga un plazo para la respuesta al requerimiento
de fecha 27 de agosto de 2019, dado que resulta ser un reiterativo del presentado
el 10 de agosto de dicho afio, y finalmente, respecto del reclamo formulado el 27
de agosto de 2019, de acuerdo a lo sefialado por la SBS en la Circular N° G-184-
2015, modificada por las Resoluciones SBS 652-2016 y 3966-2018, se establece
que los reclamos deberan ser absueltos en un plazo no mayor de 30 dias
calendario de haber sido presentados, estando pendiente que dicho plazo se

concluyera al momento de la interposicion de la denuncia.

¢ Se puede exonerar del pago de los costos del procedimiento eimponérsele
una amonestaciéon aladenunciada al presentar su allanamiento al momento

de la presentacion de sus descargos?

Identificacion:
En la presente denuncia, la denunciante manifestdé que la entidad bancaria le
brindd informacién contradictoria respecto a la fecha de la suscripcién de la carta

fianza solidaria en favor del Centro.

Analisis:
Previo a analizar la sancibn con amonestacion y exoneracion del pago de los

costos, es primordial conceptualizar la figura del allanamiento, en ese sentido:

Segun LEDESMA NARVAEZ (2008):
“(...), el allanamiento a la pretension son expresiones autocompositivas
unilaterales de voluntad. Constituye otro de los modos de poner fin al proceso

con declaracion de fondo.

Se considera al allanamiento como un negocio juridico procesal unilateral del
demandado a través del cual este acepta el petitorio de la demanda dirigida
contra él. Implica la existencia de un conflicto sin controversia, sin resistencia,

que va a forzar un juzgamiento anticipado del proceso”. (Pag. 1104)

A la vez, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de
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Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, mediante Resolucién
2335-2018/SPC-INDECOPI (2018), sefiala lo siguiente:
“...), la Directiva 006-2017-DIR-COD-INDECOPI, vigente desde el 15 mayo
de 2017, sefiala también que en los casos en los proveedores denunciados
efectden un allanamiento dentro del plazo para realizar sus descargos, se
impondrd una amonestacibn y se le exonerard de los costos del

procedimiento, de acuerdo con el siguiente tenor:

4.7. De los alcances del allanamiento o reconocimiento de la infraccion
4.7.1. Para efectos de aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento
previstas como circunstancias atenuantes en el articulo 112 del Cédigo, los
organos resolutivos en materia de proteccion al consumidor deben tener en
consideracion lo siguiente:

(...)

b) El allanamiento o reconocimiento puede abarcar la totalidad de las
pretensiones o algunas de ellas; en este Ultimo caso el procedimiento
administrativo continta respecto de aquellas pretensiones no comprendidas
en dicha conclusion anticipada.

e) Cuando el denunciado presente el allanamiento o reconocimiento, dentro
del plazo para realizar sus descargos, se impondra una amonestacion; y, la

exoneracion de costos del procedimiento

(.-)

Sobre el particular, el Codigo desarrolla dos (2) supuestos para la aplicacion
de la figura del allanamiento: (a) en el caso en que fuera efectuado por el
proveedor en la presentacion de sus descargos, se podria imponer una
amonestacion y se le exonerara de los costos del procedimiento; y, (b) en el
caso que fuera realizado fuera de la presentacion de sus descargos se

impondra una sancion pecuniaria”. (Fundamento 22 y 25)

Y, respecto de las costas, LEDESMA NARVAEZ (2008), refiere que:
“(...), las costas y costos son los gastos efectuados directamente en el

proceso por una de las partes, para la persecucion y defensa de su derecho,
que le deben ser reembolsados por la otra, en virtud de un mandato judicial.
Estos gastos nacen de la intervencion de las partes en el proceso y el titulo

en gue se fundan es una sentencia judicial”. (Pag. 191)
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Por ello, una vez, plasmado las definiciones respectivas, debo sefialar que, en
efecto el Banco al momento de allanarse a la pretensién de la denuncia en la
oportunidad de presentar sus descargos, se le exonerd del pago de costos y se le
impuso una amonestacion, dado que, habria aceptado la infraccion alegada por la

denunciante.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

IDENTIFICADOS

o CUESTIONES MATERIALES:

1. ¢El denunciado infringié el deber de idoneidad?
Considero que si, debido que, en el expediente obra como medio probatorio,
el reporte de fecha 12 de agosto de 2019 emitido y entregado a la denunciante
por personal del Banco, en el cual se visualiza que se sefial6 a la sefiora M.
como asociada a la TARJETA SOLUCION NEGOCIOS, sin brindarse
fundamento que sustente la condicion de gerente de la empresa, tal como
sefial6 el Banco en sus descargos presentados en el presente procedimiento.
En consecuencia, la informacion trasladada a la denunciante resulta ser
contradictoria a las respuestas brindadas a la consumidora al momento que
esta interpuso sus reclamos relacionados a la deuda que se le imput6 en su
condicién de fiadora del Centro. Dado que, ésta siendo persona natural no se
halla fundamento alguno que la sefiale como gerente del Centro, tal como lo

sefalo el Banco.

2. ¢Actud adecuadamente el Banco al haber atribuido la condicion de
fiadora del Centro a la denunciante, siendo que ante una obligacién
impaga que manteniala mencionada empresa, se le debitd de su cuenta
de ahorros indebidamente los importes de S/ 4 588,20y S/ 5 407,13, los
dias 24 de mayo y 24 de julio de 2019?

Considero que si, debido que, se halla el reclamo del 14 de agosto de 2019
presentado por la denunciante mediante el cual reconoce su condicién de
fiadora, aunado que, el contrato de fianza suscrita por la misma denunciante
como fiadora del Centro ante el Banco, obligaba a esta personalmente frente

al acreedor (el Banco), garantizando el cumplimiento de todas las
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obligaciones crediticias y de cualquier indole que el Centro tuviera contraida
a la fecha de suscripcién del contrato y/o que pudiera contraer en el futuro, es
decir, no gozando del beneficio de excusion, no pudiendo desconocer el
contenido del mencionado contrato, pues el mismo fue suscrito sin haberse
presentado objecion alguna, a pesar que los gerentes quedaron sin poder de
representacion en el afio 2012, dado que, no obra en autos que, se halla

presentado documento respecto de la variacion del fiador.

e CUESTIONES PROCEDIMENTALES:

1. ¢Ostentabala denunciante de interés para obrar respecto de los reclamos y
pedidos efectuados el 25 de julio, 10y 27 de agosto de 2019, ante el Banco?
Considero que no. Respecto del reclamo del 25 de julio de 2019 y registrado

el 26 de julio no se observa que la denunciante haya solicitado la entrega del
contrato de fianza solidaria que suscribié garantizando al Centro. Ahora bien,
respecto de los pedidos efectuados el 10 y 27 de agosto de 2019, el periodo
para que el Banco brinde atencién a dichos requerimientos es de 30 dias,
estando entonces en plazo para que la entidad bancaria pueda brindar
respuesta a los mismos, es decir, hasta el 9 de setiembre de 2019, teniendo

en cuenta que el requerimiento del 27 de agosto de 2019 resulta ser un
reiterativo del presentado el 10 de agosto de dicho afio por lo que no
corresponderia ser tratado como uno independiente, siendo un reclamo
reiterativo se considera entonces que el reclamo fue previamente respondido

por el Banco, y finalmente, respecto del reclamo formulado el 27 de agosto de
2019, segun lo sefialado por la SBS, los reclamos deberan de ser absueltos

en un plazo no mayor de 30 dias de haberse presentado, estando pendiente

gue dicho plazo se concluyera al momento de la interposicion de la denuncia.

2. ¢Se puede exonerar del pago de los costos del procedimiento e
imponérsele una amonestaciéon a la denunciada al presentar su
allanamiento al momento de la presentacion de sus descargos?
Considero que si, dado que el Banco al haber presentado su escrito de
allanamiento a la pretension de la denuncia en la oportunidad de presentar
sus descargos, tal como se sefiala en el literal e) del numeral 4.7 de la
Directiva N°006-2017/DIR-COD-INDECOPI (a la fecha derogada por la 001-
2021-COD-INDECOPI), Directiva que regulaba los procedimientos en materia

de proteccién al consumidor previstos en el Cédigo de Proteccidn y Defensa
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del Consumidor, es una circunstancia atenuante especial, en donde se da por
concluido el procedimiento, pudiéndose imponer una amonestacion por la
infraccion cometida, es asi como adicionalmente, se puede exonerar del pago

de costos.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS.

e SOBRE LA RESOLUCION FINAL N° 0704-2020/CC1

Mediante Resolucién Final N° 0704-2020/CC1 de fecha 10 de junio de 2020, la
Comision resolvio: (iv) declarar improcedente la denuncia respecto a la presunta falta
de atencion del requerimiento del contrato de fianza solidaria. Si bien la Comision,
declaré correctamente la improcedencia de este extremo en tanto la denunciante
carecia de interés para obrar, dado que a la fecha de presentacién de la denuncia
aun no habia vencido el plazo razonable para la atencién del requerimiento, solo se
realizo el analisis respecto a las solicitudes del 10 y 27 de agosto de 2019 y no se
incluyé al del 25 de agosto del 2019; tomando en consideracion que la denunciante
a lo largo del procedimiento declar6 que el primer pedido de contrato de fianza se
efectud el 25 de agosto de 2019. (v) declarar improcedente la denuncia respecto a la
presunta falta de atencién de los reclamos interpuestos el 10 y 27 de agosto de 2019.
La Comision acerto en la declaracion de improcedencia por falta de interés para obrar
respecto del reclamo de fecha 27 de agosto de 2019; sin embargo, erré en calificar
el reclamo del 10 de agosto de 2019 de manera independiente, pues dicho reclamo
tal como se evidencia en los medios probatorios resulta ser un reiterativo del reclamo
de fecha 25 de julio de 2019 por lo que no correspondia ser analizarlo de manera
independiente, en tanto se entenderia que el mencionado reclamo ya fue atendido
previamente: (i) declarar infundada la denuncia respecto al débito de los importes
ascendentes a S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a la cuenta de ahorros de la
denunciante, sefialando que, posterior a la verificacion del contrato de fianza solidaria
y otros medios probatorios presentados en el procedimiento, se probd que la misma
mantenia la condicién de fiadora solidaria en correspondencia a las deudas que
mantenia Centro frente al Banco. Afladiendo que, mediante Hoja de Reclamacion del
14 de agosto de 2019, la denunciante reconocié ser fiadora solidaria de Centro. Sin
embargo, se debe indicar que, la Comision cometi6 un error al atribuir dicha
imputacion como una infraccion a los articulos 18° y 19° del Cédigo toda vez que, el
tipo infractor, se relaciond a la presunta atribucién de deuda a la denunciante por su
condicién de fiadora del Centro, debiéndose imputar como una presunta infraccion al

literal b), numeral 56.1 del articulo 56° del Cadigo, estableciendo asi el derecho a que
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no se obligue al consumidor a asumir prestaciones que no ha pactado o a efectuar
pagos por productos o servicios que no han sido requeridos previamente; ii) declarar
infundada la denuncia respecto a la presunta informacién contradictoria brindada a
la denunciante sobre el titular de la Tarjeta de Crédito. Cabe mencionar, que la
Comision evalud errbneamente los documentos obrantes en el expediente, debido
que, no se consideré el documento del 12 de agosto de 2019 entregado por personal
del Banco, en el cual se observa el nombre de la sefiora M. asociado a la TARJETA
SOLUCION NEGOCIOS, dicho medio probatorio se condice con lo manifestado por
la denunciante, respecto a que en dicha fecha se acerc6 a oficinas del Banco en
donde le informaron que la titular de la tarjeta era la sefiora M., sin embargo, en
autos no obra medio probatorio que avale lo indicado por el Banco, es decir, que
dicho nombre se encontraba en el documento debido a que la sefiora M. ostentaba
la condicion de gerente de la empresa; por tal motivo dicha informacion trasladada a
la denunciante fue contradictoria a las respuestas brindadas a la consumidora en
sus diversas reclamaciones relacionadas a la deuda que se le imput6 en su condicién
de fiadora del Centro; (iii) declarar infundada la denuncia respecto a la presunta falta
de respuesta del reclamo del 25 de julio de 2019 al no haberse acreditado la
presentacion del reclamo en dicha fecha. En este Gltimo extremo, la Comisién no
considerd valorar como medio probatorio el reclamo materializado en la Hoja de
Reclamacion de fecha 26 de julio de 2019, el cual tuvo como fecha de presentacion
el 25 de julio de 2019, de acuerdo con el correo de respuesta de fecha 09 de agosto
de 2019, por lo que, el reclamo fue presentado el 25 de julio de 2019, sin embargo
fue registrado el 26 de julio de 2019, en tal sentido, los medios probatorios no fueron
valorados adecuadamente por la Comisién, en tanto de tales medios probatorios se
evidencia la presentacién del reclamo, siendo contradictoria lo sefialado por la
Comision, respecto a que no quedd acreditado la interposicion del reclamo del 25 de
agosto de 2019.

e SOBRE LA RESOLUCION N°2451-2020/SPC-INDECOPI

Mediante Resolucién N°2451-2020/SPC-INDECOPI de fecha 22 de diciembre de
2020 que agota la via administrativa, la Sala resolvid: (i) declarar la nulidad parcial
de la resolucion emitida por la Comision en el extremo que tipific6 como infraccion al
articulo 18 y 19 del Cddigo la imputacién respecto de los débitos indebidos,
correspondiendo imputar y analizar la presunta infraccién al literal b), del numeral
56.1 del articulo 56° del Cédigo, dado que el débito era un consecuencia de su

condicién de fiadora solidaria, respecto de lo cual me encuentro de acuerdo, pues la
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V.

denunciante desconocia haber suscrito el contrato de fianza solidaria que dio origen
a los débitos realizados en sus cuentas (ii) declarar en via de integracién infundada
la denuncia por la presunta infraccion al articulo 56°.1 literal b) del Cédigo, sobre lo
cual manifiesto estar de acuerdo, dado que se acredité que la denunciante se habia
constituido en fiadora solidaria del Centro, por lo que los débitos se habrian realizado
de forma correcta. (iii) Confirmar la resolucién de la Comisién sobre los extremos que
declararon la improcedencia por falta de interés para obrar respecto a la presunta
falta de atencién de los requerimientos de entrega del contrato de fianza y la
respuesta brindada al reclamo del 27 de agosto de 2019, sobre ello me encuentro de
acuerdo, debido a que a la fecha de la presentacion de la denuncia el Banco adn se
encontraba en plazo para atender las mencionadas comunicaciones. (iv) confirmar,
modificando los fundamentos facticos, la resolucion de la Comision respecto a la
presunta falta de atencion en el plazo correspondiente del reclamo de fecha 25 de
julio del 2019 reiterado el 10 de agosto de 2019, sobre este apartado también expreso
mi conformidad, dado que se pudo evidenciar que el reclamo del 25 de julio de 2019
fue atendido el 09 de agosto de 2019 y el reclamo del 10 de agosto de 2019 reiteraba
lo solicitado el 25 de julio de 2019 por lo que no correspondia evaluarse como un
reclamo independiente. (v) revocar la resolucion de la Comision en los extremos que
declar6 improcedente e infundada la denuncia y en consecuencia declaro: i)
Infundada, respecto de la atencion del requerimiento de informacion del 25 de julio
de 2019, cabe precisar, que me encuentro de acuerdo con este extremo, debido a
gue no se acreditd que en dicha fecha la denunciante haya efectuado el pedido de
entrega del contrato de fianza solidaria, y; ii) fundada respecto la informacién
contradictoria brindada a la denunciante sobre la titularidad de la TARJETA
SOLUCION NEGOCIOS, sobre ello, debo manifestar que comparto los fundamentos
resueltos por la misma, toda vez que, obra como medio probatorio en el expediente
el reporte del 12 de agosto de 2019, mediante el cual se observa el nombre de la
sefiora M. asociado a la TARJETA SOLUCION NEGOCIOS que fue emitido y
entregado a la denunciante por personal del Banco, sin fundamentarse que dicho
nombre aparecia porque la mencionada sefiora ostentaba la condicién de gerente
del Centro, tal como sefial6 el Banco en el procedimiento, siendo entonces dicha
informacion trasladada contradictoria a las respuestas brindadas a la usuaria al
momento que esta interpuso sus reclamos relacionadas a la deuda que se le imputé

en su condicién de fiadora del Centro.

CONCLUSIONES
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El allanarse es la aceptacion de la imputacion alegada en la denuncia y si esta es
presentada en los descargos, se concluye el procedimiento declarando la
responsabilidad, imponiendo una amonestacion y exonerando el pago de los costos
del procedimiento. Ello ocurrio en el presente expediente, sobre el extremo referido
a que el Banco habria brindado informacion contradictoria a la denunciante sobre
la fecha del contrato de fianza solidaria.

El interés para obrar es aquella institucion procesal mediante la cual se analiza la
utilidad que el proceso pueda proveer a la necesidad de tutela invocada por las
partes, considerando ello, si una de las partes no ostenta de interés para obrar se
pondra fin al procedimiento administrativo declarando la improcedencia de la
denuncia, de acuerdo con el articulo 108 del Cédigo. Dicha falta de interés para
obrar se evidencio en el presente expediente, dado que a la fecha de interposicion
de la denuncia el Banco aun se encontraba en plazo legal y razonable para atender
los reclamos y requerimientos de informacion.

A pesar que, la denunciante manifestdé no seguir siendo fiadora del Centro, al
suscribir el contrato de fianza solidaria, continuaban vigente sus obligaciones como
fiadora solidaria, no gozando del beneficio de excusion, es decir, quedando obligada
a garantizar el pago de todas las obligaciones crediticias y de cualquier otra indole
que el cliente (el Centro), tuviera contraidas a la fecha de suscripcién del contrato
y/o que pudiera contraer en el futuro, no pudiendo desconocer el contenido de dicho
documento, debido que, fue suscrito sin haberse presentado objecion alguna, a
pesar que la denunciante aleg6 ser fiadora de los gerentes y al quedar estos sin
poder de representacion en el afio 2012, la fianza suscrita quedaba sin efecto, sin
embargo, no se comprob6 lo antes mencionado ni mucho menos se halla medio
probatorio que dé cuenta de que la denunciante fue sustituida por otro fiador frente
a las obligaciones contraidas por el Centro.

Si bien en el Cddigo no se regula un plazo para atender los requerimientos de
informacion a solicitudes del sistema financiero, de acuerdo a las consideraciones
del Indecopi, en el caso de denuncias ante entidades del sistema financieros
resultan ser aplicables también su normativa sectorial, por lo que en el presente
caso correspondia aplicar la Circular G-184-2015, en el que se precisa que los
requerimientos de informacién cuentan con un plazo legal de respuesta de 30 dias
calendario contados desde su presentacion.

La Comision no evalu6 adecuadamente que la informacion traslada a la
denunciante respecto a la titularidad de la TARJETA SOLUCION NEGOCIOS
infringia el deber de idoneidad por parte del Banco, dado que la informacién

trasladada por el Banco a la denunciante, tanto en forma oral como mediante
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documento del 12 de agosto de 2019, resulto ser contradictoria a las alegadas en
las respuestas de los reclamos, en las que se precisaba que el titular de dicha tarjeta
era el Centro.

o La Sala Especializada en Proteccién al Consumidor resolvié adecuadamente las
infracciones imputadas al administrado a diferencia de la Comisién de Proteccién al
Consumidor, en tanto valoré todos los medios probatorios presentados por las

partes, para emitir un pronunciamiento fundamentado.
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fos importes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a la Cuenta de Ahorros -
CEELINNNE. de titularidad de fa denunciante, respecto de una deuda generada
en la Tarjeta de Crédito 7R ***-*- 8, de tifularidad de un tercero, en
virtud de una caria fianza que no habria suscrito, en tanfo correspondia
imputar y analizar fal hecho como una presunta infraccion del articulo 56°.1
literal b) del Cédigo de Profeccion y Defensa del Consumidor. Ello
considerando que el débito de los importes antes mencionados era una
consecuencia de Ja condicibn de fiadora que se habria atnbmdo
in debtdamente a !a denunc:ante.

Asf, en via de integracién, se declara infundada ia denuncia interpuesta por la
sefiora AN cOnir: Banco SN ;o
presunta infraccion del articufo 56°.1 literal b} del Cédigo de Profeccién y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado gue fa denunciante se
constituyé conio fiadora def Centro <oy HEEETEEEENINEEEENER
por jo gue el débito de fos importes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a su
cuenta de ahorros resultaba correcio, puesto que la finalidad de dicha
compensac:on era cancelar ia obligacién impaga de ia mencionada empresa.

De ofro lado se confirma la resolucién venida en grado, en los extremos gue
deciard improcedente, por falta de interés para obrar, la denuncia interpuesta
contra Banco <SSR . »or presunta infraceién de Jos articuios
1°.1 literal, 2° numerales 1 y 2 y 88° del Cédigo de Proteceidn y Defensa del
Consumidor, respecto de:

(i} La atencidn de los requerimientos de informacién relacionados a la

entrega del contrato de fianza solidaria solicitado por la denunciante; y,

(i) Ja respuesta brindada al reclamo del 27 de agosto de 2019,
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E£n tanto, 2 la fecha de presentaci6n de ia denuncia, Banco & SR EENEE
- se efncontraba dentro del plazo legal y razonable para atender dichas

comunicaciones.

Asimismo, se confirma, modificando fundamentos ficticos, la resolucién
venida en grado en ef extremo que declaré infundada Ia denuncia interpuesta
contra Banco . @M., por presunta infraccién del articulo 88°
del Cédigo de Profeccién y Defensa del Consumidor, en tanfo guedo
acreditado que la entidad financiera cumplié con atender ef reciamo formulado
por la denunciante ef 25 de julio de 2019, rsiterado el 10 de agosto de 2019,

Finalmente, se revoca fa resolucién venida en grado en los extremos que
declaré improcedente e infundada fa denuncia interpuesia contra Banco de

B » Por presunfa infraccion de los articulos 1°.1, 2°
numerales 1y 2, 18° y 13° def Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
Y, en consecuencia, se deciara:

(} Infundada, respecto de Ja atencién del requerimiento de informacién del
25 de julio de 2019, relacionado a la entrega del contrato de fianza
solidaria solicitado por la denunciante, en tanto no quedé acreditado el

pedido efectuado en dicha comunicacién; y,

f/ (1/¢ fundada, con relacién a la informacién confradicforia brindada a ia

denunciante respecto de la titularidad de Ia Tarjeta de Crédito SRR
M. al haber guedadec acreditado gue ja enfidad financiera
comunict a la denunciante que la menciopada tarjeta correspondia a la

sefiora S NN SN
SANCION:

" 1 UIT, por comunicar a la denunciante que la Tarjeta de Crédito AER-***
WP correspondia a la sefiora REER VT SR

Lima, 22 de diciembre de 2020
ANTECEDENTES

1. El 3 de setiembre de 2019, |a sefiora Sl RGN (o adelante,

la sefiora MNISNIE) denuncit a Banco dnieiNEEEISRNSIER® (o adclante,
el Banco)ante la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Linia Sur N°

1 {en adelante, la Comisién), por presunta infraccién de la Ley 28571, Cddigo

1 RUC: 20100047218, Domicllio fiscal en Calle Centenario 156 Urb, Las Laderas De Melgarejo, Lima — Lima — San
Isidro segtn {a informacién obtenida en www.sunat.gab.pe,
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de Proteccion y Defensa del Consumidor {(en adelante, el Cédiga),
manifestando lo siguientex

{

Era titular de ia Cuenta de Ahorros HR-*"*** 4B, de la cual el Banco
debitd indebidamente los importes de Sf 4 588,20 y S/ 5 407,13, los dias

. 24 de mayo y 24 de julio de 2019, respectivamente, aduciendo que era

(i)
(i)

(iv)

{v)

(vi)

(i)

fiadora ‘Solidaria de la empresa Centro (€ NlaeeiE eSS
W (en adelante, el Centro), empresa que, presuntamente, no habia
cumplido con cancelar la deuda que mantenia;

el Banco no atendié los reclamos presentados los dias 25 de julio, 10y
27 de agosto de 2019, en los cuales solicitaba la devolucion de los
importes debitados de su cuenta de ahoros;

el 25 de julio de 2019, mediante Requerimiento C0G779180, solicito la
devolucién de la suma de S/ 5 407,13, operacidn no recenocida y que ni
siquiera fue alertada;

el 8 de agosto de 2019, el Banco declaré improcedente su reclamo,
indicando que la operacién antes citada se realizd vélidamente en
atencién a la amortizacion de una deuda vencida registrada en la Tarjeta
de Crédito 4lD-***-****-JB de {itularidad del Centro;

el 10 de agosto de 2019, se apersono a una agencia del Banco, donde el
personal que la atendit le confimé la informacion proporcionada en la
repuesta del Banco del dia anterior, indicandele que la informacion mas
detallada se 1a brindaria un funcionaric gue atendia recién ef lunes. En
dicha oportunidad, también interpusc ef Reclamo C008297 14, indicando
que no le habrlan informado sobre la deuda que mantendria el Centro ni

que esta serla cargada a su cuenta de ahorros, por lo que soficité una

copia de ia carta fianza que supuestamente habria suscrito;

el 12 de agosto de 2019, personal dei Banco le informé que la Tarjeta de
Crédito 4H--*+.3B, se encontraba a nombre de la sefiora ML
M BWENN:| (cn adelante, sefiora M@} y que de su cuenta de
ahorros se efectuaron dos cargos de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con el fin
de amortizar la deuda que mantenia la sefialada tarjeta, informacion
contradictoria a fa brindada el 10 de agosto de 2019;

el 14 de agosto de 2019, interpuso el Reclamo C00840791, solicitando la
devolucion del importe de S 4 588,20. Dicho reclamo fue declarado
improcedente el 20 de agosto de 2019 y,

2 En et presente case, la sefiora Ynfantas también denuncié que el Banco le habria brindado informacién contradictoria

respecto de la facha de la carta fianza solidarfa que suscribié, exiremo que fue declarado fundado, en virlud del.

allanamiento expresado por la entidad financiera y sancionado con una amonestacion. Asimismo, sa le ordend, en
calidad de medida correctiva, que cumpia con informar & la denunciante respecto de la fecha en que suscribié la
referida carta, se Is condend al pago de las costasy costes dei procedimiento y se dispuso su Inscripcin en el Registro
de Infracciones y Sanciones del Indecapi, extremos de la resolucién recurrdda que al no haber sido apelados han
quedado consantidos.
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; (viil) el 27 de agosto de 2019, mediante Solicitud C00891997, reiterd al Banco
" ' el pedido del contrato de fianza solidaria que habria suscrito, el cual no
le habria sido informado y que justificaria los carges no recohocidos.

_ ” 2. Lasefiora YWEEE, en calidad de medida correctiva, solicitd que se ordene al
Banco cumpia con efectuar la devolucién de los importes debitados
indebidamente de su cuenta de ahorr

{5 3. Mediante Resolucién 1 del 30 de setiembre de 201 9, la Secretaria Técnica de
. la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante,
‘A la Secrefaria Técnica de la Comisién) imputé al Banco, entre ofras, las
siguientes conductas infractoras:

B (i} Presunta infraceidn de fos arficuios 18°, 19° de la Ley No 29571, Codigo
de Froteccion y Defensa def Consumidor, en tanto Banco de Crédito del
- Perti S.A. habrla debitado indebidamente jos impories de S/ 4 588,20y S/5
. 407,13 con cargo a fa Cuenta de Ahorros N, @E-" 4, de titularidad
de la denuniciante, respecto de una deuda con cargo a fa Tatjeta de Crédiio

/o N°® G- *+* - gaulB o fitularidad de un tercere, en virtud de una carta
fianza que no suscribid.

: {(#) Presunta iniraccién del literal b) del numeraf 56.1 del ariiculo 56° de Ja

N Ley No 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto
o Banco der NG }abiia atribuido indebidamente a Ia
: denunciante ia condicién de fiadora solidaria respecto de la deuda generada

B en la Tarjeta de Crédito N° 4EB-~***-. de Hularidad de un, tercers,”
o [Stct

4.  En sus descargos, el Banco sefialé lo siguiente:

e (i La denunciante se constituy6 vélidamente como fiadora solidaria de las
\ deudas contraidas por el Centro, quien era fitular de la Tarjeta de
4 Crédito 4R+ desde el 2010, por lo que los montos
materia de cuestionamiento fueron debitados de su cuenta de ahorros

- validamente;
L (i}  la denunciante solicitd Ia copia del contrato de fianza solidaria el 27 de
agosto de 2019; por lo que, a la fechade [a interposicién de la denuncia,

2 Se encontraba dentro del plazo para fa atencién deTtequerimiento:

(it}  no contaba con el registro de algtn reclamo interpuesto | 25 de juliode
- 2019, tat como lo alegé ia denunciante;

{iv) alafecha de la interposicién de la denuncia, se enconiraba dentro de}

plazo para brindar respuesta a los reclamos interpuestos por la sefiora
Y¢GER ¢! 10 y 27 de agosto de 2019; v,

. " (v)  negé haber brindado informacién contradictoria a la denunciante
respecto al titular de la Tarjeta de Crédito Q—****-****—., toda vez
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que, la sefiora MR ostentaba la condicion de gerente general del
"Centro.

5.  Por Resolucién 0704-2020/CC1 del 10 de junio de 2020, la Comision emitié &l
siguiente pronunciamiento;

() Integré las imputaciones relacionadas a la condicion de fiadora de la
denunciante y al cargo de los impories debitados de su cuenta de
ahoiros, tal como se muestra a continuacion:

“Presunta infraccion de los articulos 18°, 19° de fa Ley No 29571, Cddigo de

Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto Banco m

habria debitado indebidamenie los impories de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con

cargo a fa Cuenia de Ahorros N° -, de iitularidad de la

denunciante, respecto de una deuda con cargo a fa Tarjeta de Crédito N° M-

TR, . de fitularidad de un tercero, en virfud de una carta fianza que no

suscribid,” fSIC]

(i} declarg infundada ja denuncia interpuesta conira et Banco, por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo, al considerar que dicha
entidad bancaria debité correctamente los importes de S/ 4 588,20 v
S/ 5 407,13 de la Cuenta de Ahorros W~ gill.de titularidad de
fa denuncuante por la deuda generada con la Tarjeta de Crédito 44P-
0 ****'de fitularidad del Centro, en virtud a su condicidn de fiador

5 solidario;

| declaré improcedente, por falta de interés para obrar, la denuncia
interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion del articulo 1°.1 literal
by ¥ 2° numerales 1 y 2 del Codigo, ai considerar que dicha entidad
bancaria se enconfraba dentro del plazo para atender el requerimiento
de informacion referido al contrato de fianza solidaria soiicitado por {a
denunciante;

iv)) declaré improcedente, por falta de interés para obrar, Ia denuncia

interpuesta contra el Banco, por presunta infraccién dei articulo 88°.1 dei

Caédigo, tras considerar que dicha entidad bancaria se encontraba dentro

del plazo para brindar respuesta a los reclamos interpuestos el 10 y 27

de agosto de 2019;

(v) declaré infundada la denuncia contra el Banco, por presunta infraccién
de los artlcuios 18° y 19° del Cédigo, tras considerar que dicha entidad
bancaria no brindé informacién contradictoria a la denunciante respecto
al.nombre o razén social del titular de la Tarjeta de Crédito QURP-**-****.

¥

— évi) declard infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta
— infraccion del articulo 88°.1 de! Cddigo, al considerar que no quedd

acreditado que la denunciante inferpuso un reclamo el 25 de julio de 2019
ante la entidad bancaria.
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del “oqﬁajoﬂqq Minletios | §sh=

6. El15dejulio de 2020, la sefiora YMEER apeld la Resolucion 0704-2020/CC1,
manifestando lo siguiente: B e

i)

_;)/—(n\

De la nulidad de la resolucion recurrida por falta de motivacion

» La primera instancia, al integrar las imputaciones relacionadas a su

presunta condicion de fiadora y los débitos cargados a su cuenta de
ahorros, no analizé que la conducta infractora se encontraba imputada

al amparo del articuio 58° del Cadigo, lo que vulneré el debido
procedimiento;

Sobre la atencién del reclamo formutado el 25 de julioc de 2019

» Contrariamente a lo sostenido por la Comisién, el 25 de julio de 2019,

via banca telefénica, formuld el reclamo 0007728180, el mismo que
recien fue registrado por el Banco el 26 de julio del mencionado afio
a las 00:18 horas, es decir fuera del horario de atencién de dicha
entidad financierz; '

en la comunicacion emitida por fos funcionarios del Banco, @ikie

Slnms: v SENP NEEEBR:, sc cvidenciaba que se estaba atendiendo
su solicitud de fecha 25 de julio de 2019 presentada a través de banca -
telefénica;

el denunciade no cumplié con informar por qué registré un reclamo en
un horario de atencién inusual a los clientes;
el reclamo del 25 de jutio no fue atendido oportunamente:

(i) Respecto de su condici6n de presunta fiadora

M-SPC-1311B

La solicitud de Crédito Negocios QNS rii ia Hoja Resumen del 20
de mayo de 2010 tenian fecha cierta de presentacion, por losgue no
reunian las condiciones exigibles en la Ley de Titulos Valores, pese a
ello, estos documentos no avalaron a la sefiora Mg quien era
titular de la Tarjeta de Crédito 4EEB-*- . J:

la tarjefa solucién negocios fue emitida el 19 de mayo de 2010 y tenia
como fecha de vencimiento el 30 de enero de 2020, siendo gue dicho
producte se encontraba vencido ¥ no habia sido renovado;

Su persona avalé a los sefiores Al Sumive D= v TS
Cmimmi» Wmimmies (cn adelante, los Gerentes), quienes fueron
gerentes de] Centro; sin embargo, renunciaron en el afio 2012, lo que
generaba la revocatoria de su condicion defiadora; v,

el Banco para oforgar tarjetas de créditos y préstamos a personas
juridicas debia verificar los poderes vigentes de sus representantes.
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{iv) Sobre la atencidn de los requerimientos de informacion

o Pese aque desde el 25 de julio de 2019 requirié a la entidad financiera
la entrega de los contratos periinentes, ei Banco no atendié dicho
pedido;

» el 10 de agosto de 2019 reiterd su pedido de entrega del Contrato de
Linea de Crédito efectuado el 25 de julio de 2018; y,

e tampoco se atendié el pedido del 27 de agosto de 2019 y,

{v) solicitd que se conceda a su abogado ¢l uso de ia palabra a fin de
sustentar los alegatos esgrimidos a lo largo del procedimiento.

7. E} 17 de noviembre de 2019, el Banco absolvié la apelacién formutada por ia
sefiora Yailll reiterando los alegatos contenidos en su escrito de
descargos.

ANALISIS

Cuestiones previas:

() Sobre la solicitud de informe oral de la denunciante

8.

%4

W

En su apelacién, la sefiora Yadmmims solicitd gue se conceda a su abogado el
uso de la palabra a fin de sustentar los alegatos esgrimidos a lo largo del
procedimiento.

El articulo IV numeral 1°.2 de! Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenade de
la Ley 27444, l.ey del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo 004-2019-JUS (en adelante, TUO dela LPAG), desarrolla el
Principio del Debido Procedimiente, el mismo gue, entre otros, garantiza el
derecho de los administrados a exponer sus argumentos, a ofrecer y producir
pruebas, a obtener una decisién motivada y fundada en derecho y a solicitar
el uso de la palabras.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articuio V. Principios del procedimlsato administrativo.

1. El procedimiento adminlsiralivo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principlos, sin perjuicio de la
vigencia de ofros principies genarales del Derecho Administrativo:

{2}

1.2. Principio del debido procedimiente. Los administrados gozan de los derechos y garantias fmplicites ai debide
procedimiento administrative. Talss derechos y garantias comprenden, de mode enunciativo mas ne limitativo, los
derechos a ser nofificados; a acceder al expediente; a refutar fos cargos Imputados; a expener argumentos ¥ a
presentar alegatos complemantardos; a ofrecer y a producir pruebas; a soficitar el uso de la palabra, cuando
coiresponda; a obtensr una decisién motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competents, y en un plazo
razonable; y, & impugnar tas decisiones que los afecten, '

La insfitucién del debldo procedimiento administrativo se rige por los principios de! Derecho Administrativo. La
regulacién propia det Derecho Procesal es aplicable solo en cuania sea compatible con e régimen administrativo.
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Como se cbserva, en el marco de dicha normativa general la solicitud del uso
de Ja palabra es una de las expresiones del Principio del Debido
Procedimiento; no obstante, dicho pedido debera analizarse en concordancia
con la normativa especial existente, siendo que, en el caso de los
procedimienios seguidos ante el Indecopi (come ocurre en el presente caso),
el articulo-16° del Decreto Legislativo 1033 dispone que, las Salas podran

convocar o denegar ta solicitud de audiencia de informe oral mediante
resolucion debidamente motivada:.

Siendo ello asi, por mandato especifico de la referida norma es facultad
discrecional de esta Sala citar  las partes de un procedimiento a informe oral,
ya sea a pedido de parte o de oficio, siendo que dicha actuacion, al ser de
caracter facultativo, no obliga a la auforidad administrativa a convocar a estas
a informe oral en todos los procedimientos de su conocimiento, pudiendo
inclusive denegar las audiencias solicitadas por los administrados.

Por tanto, la denegatoria de un informe oral no involucra una contravencion al
Principio del Debido Procedimiento, en la medida que las disposiciones legales
especificas sobre la materia otorgan la facultad a la autoridad administrativa
de concederlo o no. Ademas, las partes del procedimiento pueden desplegar
su actividad probatoria y de alegacion, a través de Ia presentacion de medios
probatorios, alegatos e informes escritos, los mismos que seran evaluados al
momento de resolver el caso en conereto.

Al respecto, mediante Resolucién 18 det 2 de diciembre de 2016 (recaida en
el Expediente 7017-2013), ia Quinta Sala Especializada en io Contencioso
Administrativo con Subespecialidad en Temas de Mercado de la Corte
Superior de Justicia de Lima, indico que, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 35° del Decreto Legislativo 807, Ley que aprueba las Facultades,
Normas y Organizaci6n del Indecopi, una vez puesto en conocimiento de la
Administracién lo actuado para la resolucién final, las partes podian solicitar la
realizacién de un informe oral ante el Indecopi, siendo que la actuacitn o la
denegacién del mismo quedara a criterio de la autoridad administrativa, segin
la importancia y la franscendencia del caso.

En ese sentido, el érgano jurisdiccional en mencién ratifico que, bajo o
dispuesto en la mencionada norma legal, la convocatoria a una audiencia de
informe oral, por parte de la Comisidn (o del Tribunal) def indecopi, era una
potestad otorgada a este 6rgano administrativo, mas no una obligacion,

5

DECRETC LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOP) Articulo 16°.-
Audiencia de Informe oral ante las Salas de) Tribunal. 16.1. Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia

de informe oral, de oficio o a pedido de parie. En este segundo case, podrin denegar Ia solicitid mediante decision
debldamente fundamentada.

Archivado definiivaments segtn lo dispuesto en fa Resolucién 17 del 16 de marzo de 2017,
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considerando ademas que no habia necesidad de actuar dicha audiencia
cuando se estime que los argumentos expuestos por las partes y las pruebas
ofrecidas fueran suficientes para resolver la cuestion controvertida.

Por o tanto, considerando que obran en autos los elementos suficientes a
efectos de emifir un pronunciamiento, asl como que [a sefiora Yy ha
podido exponer y sustentar sus argumentos a lo largo de! procedimiento,
corresponde -en uso de la potestad o prerrogativa conferida por ley- denegar
ef pedidc de informe oral planteado por la denunciante.

Sobre la tipificacidn de la conducta relacionada a la presuntia condicién de
fiadora de la denunciante

El ariculo 10° del TUC de la LPAG establece que los actos administrativos "

contrarios a ley son nulos de pleno derechor.

En esa linea, el articuio 254° numeral 3 del TUO de ja LPAG, dispone que,
para e} ejercicio de la potestad sancionadora, se debe cumplir con notificar a
los administrados los hechos imputados a titulo de cargo, la calificacién de las
infracciones que tales hechos consfituirfan, la expresién de las sanciones que,
de ser ¢l caso, se podrian imponer, ia auloridad competente para imponer la
sancién y la norma que atribuye tal competencia’. Por su parte, el articulo 156°
de dicho cuerpo legal dispone que, la fipificacion corresponde a la autoridad
que conoce de la denunciar. '

En su denuncia, la sefiora Y/@lll® senald que el Banco le habia afribuido la
condicién de fiadora del Centro, siendo que ante una cbligaciéon impaga que
mantenia dicha entidad se debité indebidamente los importes de S/ 4 588,20

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADC MEDIANTE DECRETO SUPREMO 004-2018-JUS. Articulo 10°, - Causales de nulldad, - Son vicios
del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, jos sigulentes:

. La contravenclén a la Constitucién, a las leyes o a las nomas reglamentarias.

()

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

APROBADG POR DECRETO SUPREMO D04-2049-JUS.

Artlculo 264°, - Caracteres del procedimiento sancionador. Para el efercicio de |2 potestad sancionadora se

Eeq)u\ere obligatoriamente haber saquida el procedimiento legal o reglamentariamente establecido caracterizado por:

3. Notificar a los adminisirados los hechos gque se ke imputen a titule de cargo, Ia calificacién de [as Infracciones que
tales hechos pueden constituir ¥ ia exprasién de las sanclones que, en sti caso, se le pudiera impone, asl como
la autoridad competente para imponer fa sancion ¥ la norma que atribuya tal competencia.

TEXTO UNICO CRDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROGEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2012-JUS.

Articulo 156°. - Impulso del progedimiento. La autoridad compelente, aun sin pedido de parte, debe promover toda
actuacién que fuese necesaria para su tramitacion, superar cualquier cbstdculo que se oponga a regular tramitacién
de} procedimiento; determinar ia noma aplicable al caso aun cuando ne haya sldo invacada o fuere errénea la Cita
legal; asf como evitar el entorpecimiento ¢ demora a causa de diligencias innacesarias o meramente formales,
adaptanda las medidas oporiunas para efiminar cualquier irregularidad producida.
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y S/ 5 407,13, los dias 24 de mayo y 24 de julic de 2019, respectivamente de
su cuenta de ahorros.

19.  Mediante Resolucitn 1 del 30 de setiembre de 2018, la Secretarfa Técnica de
la Comisién admitié a tramite Ia denuncia presentada por la sefiora Yasimmies:,
efectuando la siguiente imputacion de cargos:

‘(i) Presunta infraccidn de jos artictios 18°, 19° de /a Ley No 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto Banco < e

abria debitado indebidamente los impories de S/ 4 588,20y /5
407,13 con cargoe a la Cuenta de Ahotios N° Q-+ de titularidad
de fa denunciante, respecto de una detda con cargo a la Tarjela de Crédito

N G- - de fifularidad de un fercero, en virtud de una carta
flanza que no suscribib.

(t} Presunta infraccion del fiteral b) del numeral 56.1 del articulo 56° de ia
Ley No 29571, Cédigo de Proteccitn y Defensa def Consumidor, en tanto
Banco cesSmmRSsummimelni. habria atribuido indebidsmente a fa
denunciante fa condicién de fiadora solidatia respecto de fa deuda generada
en ja Tarjeta de Crédito N° SR@0-*++.**** S de titularidad de un tercero.”
[8iC} )

20. Posteriormente, mediante Resolucién 0704-2020/CC1, la Comision integré las
imputaciones antes mencionadas, tal como se muestra a continuacion:

‘Presunta infraccion de los articulos 18°, 18° de 1a Ley No 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto Banco de Crédito del Perti
S.A. habria debifado indebidamente los importes de S/ 4 588,20 y
S/ § 407,13 con cargo a la Cuenta de Ahorros N SR>+ 55 gy o
titularidad de fa denunciante, respecto de una deuda con cargo a la Tarjefa
de Crédite N° QB-"-"- 3B, de titularidad de un tercero, en viriud de
una carta flanza que no suscribié.” [SIC]

21. Sobre el particular, el articulo 18° del Cddigo define la idoneidad como la
correspondencia entre fo que un consumidor espera y lo que efectivaments
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, Ia publicidad e informacion
transmitida, las condicicnes y circunstancias de la transaccién, ias
caracteristicas y naturaleza del producto ¢ setvicio, el precio, entre atros
factores, atendiendo a las circunstancias del caso. Asimismo, el artfculo 19°
de la misma norma seftala que el proveedor responde por la idoneidad y
calidad de los productos y servicios ofrecidos®.

¢ LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18%- Idoneidad. Se entlende
por idongidad [a correspendencla entrs lo que un consumidor aspera y lo que efectivamente recibe, en funcién alo
gue se le hubiers ofrscido, fa publicidad e informacién transmitida, Jas condiclones ¥ circunstancias de fa transaccién,
las caracteristicas y naturaleza del producto o senvicio, el precio, entre ofros factores, atandiendo a las circunslancias
del caso.
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22. En aplicacidn de esta norma, los proveedores tienen ei deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acord‘adas o las que
resulten previsibles, atendiende a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicion del producto o la prestacidn del servicio, asi coma a Ia
normatividad que rige su prestacion,

23. Como podemos ohservar, el tipo juridico de idoneidad atafie el espectro 'de
responsabilidad de los proveedores, bajo ia interpretacién de las gargn’uas
implicitas, explicitas y legales contempladas dentro de una relacién de
consumo. Asi, dentro de este marco de conductas amparadas puede
encontrarse, por ejemplo, el derecho de todo consumidor a adquirir un
producto que responda para los fines para los que fue adquitido o que cumpla
con las condiciones en las que fue ofrecido.

24. De ofro lado, e articulo 56° del Caédigo regula el derecho que tiene todo
consumidor a no ser objeto de métodos comerciales coercitivos por parte de
jos proveedores. De esta manera, el literal b) del arficulo 56°.1 establece
especificamente el derecho a que no se obligue al consumidor a asumir

prestaciones que no ha pactado o a efectuar pagos por productos o servicios
que no han sido requeridos previamente».

25. Atenarde lo expuesto, y de la revisidn de la denuncia formulada por ia sefiora
Y S que da cuenta de la presunta atribucién indebida de una deuda bajo
el supuesto de ser fiadora dei Centro, lo que generd el débito de su cuenta de
ahorros de los importes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407, 13, los dias 24 de mayo v
24 de julio de 2019, respectivamente, el hecho materia de controversia no
debi0 ser imputado ni analizado como una presunta infraccién al deber de
idoneidad, sino al amparo del articulo 56°.1 literal b} del Cédigo.

26. En consecuencia, cosresponde declarar la nulidad parcial de fa resolucién

La iduneidad ss evaluada en funcitn a la propia naturaleza de producte o servicic ¥ a st aplitud para satisfacer fa
finalidad para !a cual ha side puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los o@anismes deal Estado para la fabticacion de un producta o la prestacién de un
servicio, enios casos que sea necesaio, no eximen de responsabllidad at proveedor frente 2! consumidor.

Articulo 19°- Obligaclén de los proveedores.

El proveedor responde por la idoneldad y calidad de los productos y senvicios ofrecidos; por la autenticldad de las

marcas y leyendas que sxhiben sus productos o def signo que respalda al prestador dal serviclo, por Ia falia de

conformidad entre la publicidad comercial da fos produclos y serviclos y éstos, asf comoe por el contenido v fa vida Gtil
dal producta Indicado en el envase, en lo que correspenda. = d

i.gg‘s.;‘s;;l CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Attlcuto 56°- Métodos somerciales
5.
§8.1 De manera anunciativa y no fimitativa, el dereche de foda
:or;xefdahs coercitivos implica que 1os proveedores no puedesn:
(6 ' Obligar al consumidor a asumic prestaciones que no ha pactado o a efecluar ich

: ¢ pagos por preducios o sevicios que
no han sido requeridos previamente, En ningtin caso pueda interpratarse & silencio del consumidor como aoaptagbn

Eie)dichas presiaclones o pagos, salvo que Io hays autorizado previamente de manera axprasa.

M-SPC-13/1B
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recurrida, en los exiremos que imputd y deciard infundada Ia denuncia
inferpuesta contra el Banco, respecta a lo mencionadao precedentemente.
Lioada 6. . K

27. Sin perjuicio de lo sefalado, -en aplicacion del articulo 227° del TUO de Ia
LPAGH, y del Principio de Eficacia establecido en el numeral 1.10 del articulo
IV de la referida norma®, teniendo en cuenta que la imputacién efectuada por
la Comisitn, independientemente del tipo infractor, estaba relacionada a
presunta afribucion de deuda a Ia denunciante por su condicidn de fiadora del
Centro y, que, a Io largo del procedimiento, el proveedor ha tenido Iz
oportunidad de ejercer vélidamente su derecho de defensa fespecto de tal

Sobre |a presunta infraccién del literai b) dei articuio 56° dai Cédigo

28. El articulo 1° literal ¢) del Cédigo establece e derecho de los consumidores a

la proteccién de sus intereses €condmicos vy, en particutar, contra los métodos
comerciales coercitivos».

29. Como se sefiald lineas arriba, la sefiora Y aisuu® cuestioné que el Banco le

R T

227.2 Constatada Ia existencia de una causalde nulldad, ia autoridad, ademas ds !a dectaracisn de nulidad, resolvera
sobre el fondo del asunto, de contarse con los alementos suficiantes para ello, Cuande no sea posible pronunciarse
sobre el fondo det asunto, se dispondrs In Teposicidn del procedimiento al momento an que el vicio se produfo.

& TEXTO UNICO CROENADO DE LA 1EY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
QEQRETO SUPREMO 004-201 8JUS, 1. El pracedimiento administrative se sustenta iundamentaimante en jos
?g?nenﬁes printipios, sin perjuicio de la vigencia de otrus principios generales del Derecho Administrativo:

1.10. Principio da eficacia, - Los sujstos dai peacedimlente administrativo deben hecer prevatecer 2] cumplimiento
gs 1a finalidad det acto pracedimental, sobre aqueties formalismes cuya realizacian 10 incida en su validez, no
stemiinen aspectos importantes ©n [a decisién finat, no disminuyan s garantias del imiento, ni
ndefansién a los administrados. . csen
En todss los supyestos de aplicacién de esta pancipio, la finalidad del acto qus se prlvilegie sobre las fommalidades

Q0 esenciales deberd ajustarse a marce fomative aplicable v su validez seré una garantia de ia finalidad pibfica
que se busca satisfacer con la aplicacidn de sste principlo. pﬁ

B LEY 29571, coDIGO DR PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 7. Derechos de los

consumidores.
1.1 En los términos estzblecidos por ef presents Cédigo, los consumidares tienen los siguientes derechos: {...)
[ Deref:ho a la proteccién de sus Intereses econdmicas ¥ on particular contra las cliusulas métodos
come(alales caercitives, cualquierotra préctica andloga e informacisn hteresadamenteequlvccasobre 108 productos
0 seviclos.

M-SPC.13/18 12133



8622k

TRIBUNMAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Safe Especlalizada an Proteccién af Consumidor
RESOLUCION 2461-2020/3PC\INDECOPS

EXPEDIENTE 1174-2019/CC1

Ay

fa

WO s
¢ F‘r@wtdemm
a PERU dei Conuejada mln.s.:ma

30. En este punio, es preciso recordar que la sefiora Yilllllg, a lo largo del
procedimiento, ha aseverado que no fue fiadora de la sefiora Mygiisms, siendo
que la Tarieta de Crédito -3 ecrz de fitularidad de dicha
persona.

31. Al respecio, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

(i) Documentos dencminados “Tarjeta de Crédito” del 12 de agosto de 2019,
donde se aprecia, entre oiros, los siguientes datos: (@) Codigo: 4B-" -
w2 (b) Nombre: MANEED Sgpume! R y, (c) Cuenta a
corfiente: SIS v, “Cronograma de Pagos” del 18 de agosto
de 2019, donde se aprecia, entre otros, ios siguientes datos: {a) Codigo:
A~ _ZE: (b) Nombre: Matiims Semminee| Samiy v, (C) Tipo:
Solucién Negocios*.

(i} Declaracién de informacién del Pagaré HNRMEINEIESD. suscrito por los
Gerentes a nombre del Centro donde se da cuenta de ia confratacion de
la Tarjeta Solucidn Negocios®,

(i) Fianza Solidaria WANPENRMAANE — A° y su respectivo contrato
debidamente suscrito por la sefiora Y,

(iv) Estados de Cuenta de la Tarjeta Solucién Negocios, donde se aprecian
los siguientes datos: (a) Codigo de Tarjeta: 4EB-**-**4; (b)
Nombre: Centro duilsusswsinsiSsiommsummine; v, (¢) Cuenta de cargo:
S P i

{v} Reclamo del 14 de agosto de 2019, donde se observa lo siguiente: (...}
cliente reclama el descuento gue se realizé en Ia cuenta """
& el dia 24/05/2019, el importe S/ 4 588,20 por parte de la deuda que
mantiene la empresa GIINERARRE. Ruc JUSNNNEEE . dc o cual la
cliente era fiadora de la empresa; sin embaigo, la clienta manifiesta
nunca haber sido informada que mantenia deuda atrasada en la empresa

foneds

32. Del andlisis conjunto de fodos los medios probatorios, este Colegiado puede
inferir lo siguiente: {i) el Centro contraté con el Banco una tarjeta de crédito
denominada Solucién Negocios W= @B, |a misma que se

% £ las fojas 23 ¥ 24 del expedients.
¥ Enlasfojas 112 y 113 del expedionte.
®  Enlas fojas 114 - 115y 118 ¥ 119 del expediente.
7 Enlas fojas dal 120 al 121 del expadiente.
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encontraba vigente hasta enero def 2020; {ii} la sefiora Y (N & constituyd
como fiadora del Centro para la obtencién de la mencionada tarjeta de crédito;

y. {iii} la denunciante en su reclamo del 14 de agosto de 2019 reconocid su
condicion de fiadora.

33. Atendiendo lo sefialado, es preciso indicar que si bien en los reportes de fecha
i 12 y 19 de agosto de 2019, se consigné el nombre de Ia sefiora Magimme cn |2
tarjeta de crédito solucién negocios antes mencionada, fo cierto es que esa
informacién no se condice con todos los demas medios probatorios que obran

en el expediente, algunos de los cuales incluso han sido aportados por la
propia denunciante -reclamo del 14 de agosto de 201 8-, por o que esta Sala

es de Iz opinién que dicha informacién no habria sido frasladada de manera
correcta a la consumidora -situacién que serd analizada en ol acépite
correspondiente al deber de idoneidad-; no obstante, ello no enerva que la
tarjeta materia de controversia era de titularidad del Centro.

34. Anora, es menester mencionar que, un contrato de fianza es aquella relacién
juridica mediante la cual un tercero (en este caso, la sefiora Y iim@lile) sc obliga
personalmente frente al acreedor {en este caso, el Banco) a responder por una
obligacién ajena (en este caso correspondiente al Centro), por lo que se

concluye que el fiador es aguel individuo que debe garantizar el cumplimiento
de dicha obligacién.

35. Asi de la revisién de la fianza suscrita por la denunciante se cbserva lo
siguiente:

WemNgs * COnSUIUYOHmOS en ’EMOI@S—?‘-??M@WS#WMM?' Page del presente Pagaré ¥ de.todas las
ahfigacicnes ;. -que. .répresenta dsle; Compropetisndorie/hos 3 sponder ¥ pagat I vaiicad . ateutiata,
Sus Imeresas codipensglonios .y moratonas déiser el cast, & s0s ;eomisionas 'y demas: phligativtios
ayumidas por el Emilents segun el presento; Pagard; ast- come ilos, gatos de cobea :
oplartales .y juditialos:hue pudisran haber, oA 3

ueda expresaments’ thivanida que st ests Pasart o fuess Bigado
exprasa e irrevocsbleriehia al Bance,. para’ - pueds ‘Gargar. Ias’.

Gashies o fepasitos qué-en ‘cueiduiermoneds mantengaimds en el Bafico, ¢ sHlicarlos villr s 0 blents

o
]

4o minvastra’ propisded que puedan Snbinirirss ed- sodzr 38) Banco:d, de SUG Sibidiaras Rligles
€n° cualquiees “de “sus dficinas del peis D del extefior, pitra -gmottizar Vi) cancélar este Pagerd;
autorizdndolo lyalments a. que, por iniuestra cusata. y ofden, de-serel caso,.pbeda aphicer ke mongda
SRRNCE qon m"“’hga’me"m%"e' scusnla pare ‘slendétel Pago de asie.Pagard, 511150 de.cambic
COMAMD Jue lenga vigenle: @ momento. dat pago; o;'a Hdquiny fs mapeda sxfranfara-can og fo

mantengaitios, el tipo d;e_'bambja*m{“ 'y}gériie.gg-.etBarzcoen‘eliuor‘neni@-ﬂ'_eg‘ Gt ;
S ONIREE DR G e e IR O T RS

0t S A E e Y V_.", . AgeeLie :'i‘ - ‘.g-'ff.. v Lt . - by £l i . . '.
Estafe Flanza Solidaris,”. gueddrs vigente ~1ias1a" que Sean: pagadas.: totalfss tligEciones gos
reprolenie el presenti Pogare,. - geeptan _dq:aﬁgdéz'aﬁqeaf.%adais‘s.hssa‘ FEOGAS huE nga T : i

as s e

: e, 7 ooptain Wia*lod Sreoga Bangcs piedis
conceder, - para o, cual presty/amos miiuestro - exprasd ‘consentinlents, | ey G ol
lmi!a-.rostm_';:nwn_gechqm@n “Jas anotacicnes “gue e fenedas h’égaf da diehas By it
PRRre. Tt ST e T Ty B e ST WY T
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Por tantc,-eiffos Fiadorfes So{idano)s ronundaln 2 loda excepéion ¢ oposicidn e 2 etewdén de SU garantic
Vo confri-garsatias respeciivas que &l ‘Benco gxlja, aceplando y auforizando la e]emmn “de t2id
,ptesanbe Farcia yio conlig-gatantias | qua prestain, en forma independients 3 Iz que “corresponde & las
siusciones de insaivencia, teprogramac:ones de deuds ¢ procesas concursales-det ;‘;‘mﬂenta, aun cueride
gi-Banco bubiera fegxstrado sy aareencaa énxe 1a espedtiva Comlssé‘a Concursal oxie Raesituctumcm

ante simiar, : :

36. Como se advierte del contenido de las imagenes precitadas, ia sefiora
YR 2l constituirse como fiadora solidaria no gozaba del beneficio de
excusién, siendo que, ademsas, quedd obligada a garantizar el pago de todas
las obligaciones crediticias y de cualquier otra indole que el cliente {el Centro,
deudor de la tarjeta solucién negocios) tuviera contraidas a la fecha de
suscripcion del contrato v/o que pudiera contraer en el futuro.

37. En este punio, resulta importante resaltar que el articulo 1888° del Cddigo
Civil», sefiala que el fiador se obliga frente al acresdor a cumplir determinada
prestacién en garantia de una obligacién ajena, si ésta no es cumplida por el
deudor.

38. Sumado a ello, el articulo 1873° del Codigo Civil® establece que Unicamente
queda obligado el fiador por aquello a que expresamente se hubiese
comprometido, no pudiendo exceder de lo que debe el deudor.

39. Asi, de la revision de los mencionados articulos, se colige vélidamente que e!
fiador queds obligado a asumir los créditos que debfa el cliente, al haberse
pactado ello en el Contrato de Fianza Solidaria, no pudiende desconocer el
contenido de dicho documento, pues el mismo fue suscriio sin haberse
preseniado objecion aiguna.

40. En ese orden de ideas, si bien, ante esta instancia la sefiora Yallmips he
sefialado que fue fiadora de los Gerentes y al quedar estos sin poder de
representacion en el afto 2012 la fianza suscrita quedaba sin efecto, lo cierto
es que ello no se desprende del documento de fianza suscritd por la propia
denunciante, el mismo gue da cuenta que |3 garantia se extendi6 a favor del
Centro y no los Gerentes, siendo ademas que no obra en el ex"bediente algdn
medio probatorio que dé cuenta de que la denunciante fue sustituida por ofro
fiador frente a las cbligaciones contraidas por el Centro.

41. Asimismo, se debe precisar que ia tarjeta solucién negecios era un producto

L CODIGO CIVIL. Articulo 1868°,- Definiclon. Por Iz fianza, of fiador se obliga frente at acresdor a cumplir detesminada

prestacion, en garantia de ung ohligacin ajena, si ésta no es cumplida por el deudor, La fianza puede constituirse no
sélo en favor del deudor sino de otro fiador.
Finafmente, se debe precisar qus la tarjeta solucion negocics que es un producto financlers activo, el mismo que se
encontraba vigente hasiz enero el affo 2020 por lo que los importss debitados de la tatjeta de la cuenta de ahoros
de titularidad de la safiora infantas en mayo y julic del 2012 para compensar la deuda contraida por el centro fueron
validarente.

1 CODIGO CIVIL. Artieulc 1873°.- Extensitn de la obligacion def flador. Séla gueda obligado sl fiador por aquello a
que expresamente se hubiese comprometido, no pudiendo exceder de lo que dehe el deudor. Sin embargo, es vélido
que el fiador se obligue de un modo més eficaz que €l deudor.
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financiero activo que se encontraba vigente hasta enero del afic 2020,
independientemente de la administracién que mantuviera el Centro, por lo que,
al generarse una deuda con dicho producto, resultaba valido que se debitaran
los importes materia de controversia de la cuenta de ahorros de titularidad de
la sefiora Yl -en mayo y julic del 2019- en la medida que, de
conformidad con lo pactado en los documentos de Fianza, Ia sefiora Yl
garantizaba todas las deudas que el Centro fuviera vigente, obligaciones que
le correspondia asumir en su calidad de fiadora solidaria, y que a la fecha de
la compensacion efectuada se encontraban vigentes.

A tenor de fodo o expuesio, corresponde declarar infundada la denuncia
formulada por ta sefiora Y.l contra ¢ Banco, por presunta infraccién del
articulo 56°.1 literal b) del Cédigo, ai haber quedado acreditado que la
denunciante se constituyd como fiadora del Centro, por lo que el débito de los
importes de S/ 4 588,20 y S/ § 407,13 con cargo & su cuenta de ahorros
resultaba correcto, puesto que la finalidad de dicha compensacion era cancelar
la obligacién impaga de la mencionada empresa.

Saobre el interés para obrar

43.

El artlculo 108° del Cédigo, modificado por el Decreto Legislativo 1308, refiere
en relacién con todas aguellas conductas que transgreden las disposiciones
contempladas en dicho texio normative, esto es, aquellas infracciones
administrativas en contra de los consumidores, que pondré fin al procedimiento
administrativo la resolucitn de la Autoridad Administrativa que deciare la
improcedencia de ia denuncia de parte, entre ofros, cuando exista falta de
legitimidad o de interés para obrar del denunciante,

El interés para obrar se define como la necesidad indisponibie e insustituible
de fuiela jurisdiccional para la resolucién de un conflicto de intereses
intersubjetivo o una incertidumbre juridica, ambas con relevancia juridica. En
ofras palabras, “es la necesidad de acudir al 6rgano Jjurisdiccional, como dnico

" LEY 28571. CODIGO DE PROTECCIGN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR {Bodiflcado por el Decrato Legisiative

1308} Articulo 108°.- Infracciones adminlstrathvas.- Constiluye infracsién administrativa l conducta del proveedor
qus fransgrede [as disposiciones del presente C6digo, tanto si elio implica viclar fos dereches reconocidos 3 fos
consumidoses como incurnplir as obligacionas qus estas hormas imporen a los proveederes. También son supuestos
de Infraccién administrativa e! incumplimlente do acuerdos conciliatorios © cuzlquier otro acuerdo que de forma
Indublteble dejo constancla de ia manifestacidn de volanfad sxpresa da las pares de dar por ctifminada 1z
controversia, da laudos arbitrales, y aquellos previstos &n el Decreto Legisiative N° 807, Lay sobre Facultades, Nonmas
¥ Crganizacién del Indecopl, y ea las narmas que lo coriplemenian o sustituyan.

Sinquela presents enumeracién sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo Ia resolicién ds la auteridad

¢) Si no exdste una relacion de consumo, conforme al presenta Cédigo.
d) 8i ha presciito a facultad de la autoridad administrativa para detenminar (2 axistentia de infraccién administrativa,
€} Si existe falta de legitimidad o interss para obrar.

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitifiva de iniraccibn administrativa con anterioridad z Ia
notificecion de fa Imputacion de cargos.
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medio capaz de procesar y posteriormente declarar una decision respecto del
conflicto que esfan viviendo™,

Asi, el interés para cbrar constifuye un presupuesto procesal que permite al
juez determinar la procedencia de una demanda, conforme lo dispuesto por el
articulo 427° del Codigo Procesal Civilz. Este requisitc de procedencia es
también aplicable a las denuncias que se tramiten ante el Indecopi en materia
de proteccién al consumidor, debido a la noma citada precedentemente y al
caricter subsidiario de aquel cuerpo normativo=.

Sobre el pedido del 25 de julio de 2019

En el presente caso, la sefiora Yl denuncié que en varias oporiunidades
requirid ai Banco el Contrato de Fianza Solidaria, sin obtener respuesta alguna.

La Comisién declard improcedente la denuncia en ef presente extremo, tras
considerar gue este pedido Unicamente se efectud el 27 de agosto de 2019,

En su apelacion, la denunciante reiterd que el primer pedido se efectud el 25
de julio de 2018, b

Al respecto, considerando gue en su denuncia la sefiora Y@l manifesto
que presenté el requerimiento de informacién al Banco sobre el Contrato de
Fianza Solidaria, en varias oportunidades, sin obtener respuesta alguna
correspondla que también se incluyera dentro del andlisis a la presunta
peficion efectuada el 25 de julio de 2019, la cual, a la fecha de interposicion de
la denuncia -3 de setiembre de 2019~ ya habria excedido el plazo razonable
para que sea atendida por la entidad financiera, por lo que comesponde
analizar ia referida comunicacion.

En este punto, es preciso sefalar que la comunicacion del 25 de julio de 20189,
reconocida por la propia la denunciante como un reclamo, fue registrada el dia
26 de julio del mencionado afio, hecho que ha side manifestado por la sefiora
Ynfantas a lo largo del procedimiento.,

Ahora bien, de la revisién del reclamo del “26 de julio de 2019, medio

il

1oid. loc. cit

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 427°.- Improcedencia de ia demanda.- £t Juez declarara improcedents i
?enmnda cuando;

.}

?. E-.I demandante carezca maniflestamente de interés para obsar;

COPIGD PROCESAL CIVIL. DISFOSICIONES COMPLEMENTARIAS, DISPOSICIONES FINALES. PRIMERA.-
Las disposiciones de este Cédigo se aplican supletoriamente a los demsés ordenamientos pracesales, siempre que
sean compatibles con sy naturaleza.
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= probatorio aportado por [a propia denunciante, se aprecia lo siguiente:

‘Luz reclama que tiens consumo no reconocido como pago de farjeta de

crédito del dia 24/07/-2019 reafizado con la tarjeta de débifo, pide se

investiga ef caso y se devuelve el dinero. Ademas la taijets estd en sy poder

¥ nunca realizé un pago de taijeta de credito, pide que el banco asume ef

b costo de la nueva larjela, considera que ha sido un srror del banco 24-07
PAG TARY CRED 5§ 407 (.. )".

52. Asi, del precitado medio probatorio, contrariamente a lo sostenido por la
denunciante, no se observa que en su reclamo formulado el 25 de julio de 2019
y registrado el 26 del mencionado mes ¥ afo, hubiera solicitado a la entidad
financiera denunciada la entrega del Contrato Fianza que suscribié a favor dol
3 Centro, por lo que el hecho denunciado NO se encuentra acreditado.

33. Por lo tanto, corresponde revocar, en parte, ia resolucion venida en grado, en
el presente extremo; y, en consecuencia, se declara infundada la denuncia

e interpuesta contra o] Banco, por presunta infracsion de los articulos 18° y 18°

| % del Cédigo, al no haber quedado acreditado que la sefiora Y. , el dia 25

- : de julio de 2019, solicitd una copia del contrato fianza suscrito a favor del
Centro.

' (i) e los pedidos efectuados el 10 v 27 de agosto de 2019

s 54. En su denuncia, la sefiora YOEE manifest6 que los dias 10 y 27 de agosto
de 2018, salicité ai Banco una copia del Contrato de Fianza Solidaria, en varias
oportunidades, sin obfener respuesta aiguna,

95. Cabe precisar, que no resuita un hecho controvertido en el presente

expediente que el dia 10 de agosto de 2019, la sefiora Ynimathe solicito g

o~ Banco una copia def Contrato de Fianza Sclidaria, pedido que fue reiterada el
. 27 de agosto det mencionado afio.

968. En este punto, cabe sefialar que, cuando un consumidor o usuario mediante
™ una comunicacion pretenda que el proveedor ejecute una prestacién de dar,
R uf hacer, tal como en el caso que nos ocupa, 0 ho hacer distinta a la sola
- transmisién de determinada informacion, constifuye una solicitud de gestién
que debe ser atendida dentro de un plazo razonabie; de lo conirario, se

- infringiria el deber de idoneidad=.

1wl 57. Asimismo, es necesario indicar que, si bien no existe un tiempo establecido

~ . *  Enlafoja 10 del expedients,

a Ver la Resoluclén 1657-2012/SC2-INDECOP del 30 da junio del 2010. Procedimiento segulde por Maria del Carmen
Budisl Moscoso contva Ef pacifico Pesuano Suiza Compaiifa de Seguros y Reaseguros S.A,

- M-SPC-13/18 18133
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para que el proveedor atienda este tipo de solicitudes; en anteriores
pronunciamientos= se ha considerado asimilarlo al mismo periodo establecido
para la atencién de los reclamos, esto es, el plazo de treinta (30) dias
decretado en el articulo 24° del Cédige; ello, en tanio, dicho pericdo resuita
razonable para que el proveedor pueda recabar la informacion pertinente,
desplegar las acciones para atender tal solicifud o hacer liegar su respuesta.

Bajo tal premisa, considerando que el pedido efectuade por la sefiora Yalgile
se realizd recién el 10 de agosto de 20189, reiterado el 27 del mencionado mes
y afio, y la denuncia por la presunta falta de atencién de dichas
comunicaciones se interpuso el 3 de sefiembre del mencionado afio, es deeir
a menos de treinta (30) dfas de ponier en conocimiento la solicitud ai proveedor,
el plaze en &l que la consumidora esperaba una respuesta no resuitaba
razonable, en tanto esto implicaba que la entidad financiera denunciada
realizara determinadas acciones, siendo que dichas comunicaciones pudieron
ser atendidas hasta el 10 de setiembre de 2019, ello considerando que la
comunicacion del 27 de agosto resultaba ser tinicamente un pedido reiterative
def efectuado el 10 del mencionado mes y afio.

Por lo tanto, corresponde confirmar en parte, la resoiucién venida en grado
que declaré improcedente, por falia de interés para obrar, ia denuncia en el
presente extremo, en fanio se encuentra acreditado que, a la fecha de
intarposicién de la denuncia -3 de setiembre de 2019-, el Banco se encontraba
dentro del plazo razonable de freinta (30) dlas para atender el pedido
formulado por la denunciante el 10 de agosto de 2012.

Del reclamo formulade el 27 de agoslo de 2018

El articulo 88°.1 del Cédige establece la obligacién de las entidades del
sistema financiers de atender los reclamos presentados por sus clientes,
estableciendo que se encuentran obligados a atenderlos y dar respuesta a los
mismos en el plazo establecido por la normativa correspondiente®.

La Circular N° G-184-2015, modificada por las Resoluciones SBS 652-2016 y
3966-2018, norma que regula el servicio de atencién a los usuarios de
empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras de AFP (SBS), establece que los reclamos deberdn ser
absuelios en un plazo no mayor de ftreinta (30} dias de haber sido

28

Ver Resolucidn 347-2015/SPCANDECOP] de fecha 2 da febrern da 2015 y Resolucién 769-2017/SPCINDECOR! de
fecha 14 ds febrero de 2017.

LEY 20571, CODIGU DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Articulo 88%- Reclamo de productes
o servicios financieres y de segures.

88.1 Las entidades de! sistema flnanciero y de segusos, en todas sus oficinas en la Repliblica, deben resalves [
reciamas dentro del plazo establecido en Ia normativa cortespondiente, sin pesjuicio del derecho del consumidor |
recurtir directamente ante Ia Autoridad de Consume. {...)
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presentados».

En el presente caso la sefiora YIS denuncid que el Banco no cumplié con
atender el reclamo formulado el 27 de agosto de 2019,

Al respecto, es preciso sefialar que este Colegiado reitera el razonamiento
esgrimido en el considerande 43 de la presente resolucién, relacionado al
plazo legal de treinta (30) dias hébiles con el que contaba la entidad financiera
para atender el reclamo formulado por la denuncizante.

En ese sentido, considerando que el reclamo materia de controversia fue
presentado el 27 de agoste de 2019 y la denuncia interpuesta el 3 de
septiembre del mismo afio, corresponde confirmar la resolucién venida, en el
extremao que declaré improcedente, por falta de interés para obrar, la denuncia
en el presente extremo.

Sobre la presunta infraccién del articulo 88° def Codigo

65.

67,

68.

69.

Tal como se sefialé precedentemente, el artfculo 88°.1 del Cédige establece
la obligacion de las entidades del sistema financiero de atender los reclamos
presentados por sus clientes en el plazo establecido por la normativa
correspondiente.

Asimismo, cabe recordar que La Circular N° G-184-2015, establece que los
reclamos deberan ser absueltos en un plazo no mayor de treinta (30) dias de
haber sido presentados.

En el presente caso la sefiora Ynfantas denuncié que el Bance no cum plid con
atender el reclamo formulado sl 25 de julio de 2019, ef mismo que fue reiterado
el 10 de agostfo del mencionado afio.

La Comisidn declaré infundada la denuncia en el presente extremo, tras
considerar que no se encontraba acreditado que la ¢consumidora formuld un
reclamo el 25 de julio de 2019.

En su apelacion, la sefiora YrilNEE alegd que el referido reclamo fue
presentado via tefefénica, sifuacién que fue reconocida por funcionarios del
Banco, siendo que este fue registrade recién el 26 de julio del 2019.

2

CIRCULAR N° G~184-2015, CIRCULAR DE ATENCION AL USUARIQ, PUBLICADA EL 1 DE OCTUSRE DE 2018
Y VIGENTE DESDE EL 1 DE ENERG DE 2016 Y MODIFICADA POR RESOLUCION SBS §52-2015.

9, Computo de plazos y not;t"mu:ltt:ri:.i "

Aspeatios relacionados al cémpute de plazos, 2

8.1 (...) Los reclamos deben ser resuglios en un plaze no mayor a Yeinta (30) dfas de haber sido presentados, con
excepcion da los reclamos presentados contra las AFP y el products microsaguros, que se rigen por [as normas sobre
la materia.

M4-SPC-13/1B 20433



nH0228

TRIBUNAL DE DEFENSA DF LA COMPETENCIA
¥ OE LA PROFIEDAD INTELECTUAL

Suts Especlalizada en Proteccion al Consumidor
RESOLUCION 2451-2020/SPC-INDECOR!

) EXPEDIENTE $174-2618/0C1

= 70. De la revision del reclamo materia de controversia se observa lo siguiente=

2 lgsueya lafeis, mmm@mmommmmmf mmsmmmm

74. Asimismo, obra en aufos correo electronico del 9 de agosto de 2019, medio
- probatorio aportado por la propia denunciante, mediante el cual personal del
—~ Banco, con relacion al reclamo del 25 de julio del referido afioc comunicé lo
siguiente®:

Damas r:spucsta R ol snlwm:d de facha'23 de ;nlao de[ 2@19 presmmda adravis de :mestra B:mca por
- Teléfosio, referente af cnrgn efec;uado gmr el 1mpene d- S75 40‘! 13 soics cam C’uemu de Ahurm -

Al respccta s{ebemos Mermar que {os cnrgos cnatem de nxrechmmse rcn&zamn coa ia ﬁnmniad de
- faneelar fa dcuda vendidd gue reedsiraba la T'agcm e I:rédm ‘zm \?wﬂ *'m- de
2 titilaridad de. mtesmc ehcntt:'CEN”'Rﬁ RERU RN T '
il cﬂni s¢ Lonstﬁu éwmuﬁadcrsohdmo P e S

.. resp;ét}z

- Bn g5 %uﬁdn nmtm Bam.n proca&w con’ 10:; z.aroos ca cucsnan w eje:c:cm dc o pacmde anel
3 Ccmh'ato de h:mm Sohdana m.}ts mcmtwnadu susmto pqr ustcai Y num msntuuou coR facha 20 d*

ia Ley va:'a{ del S:stmm I-‘mamzem y Orvamcs dc la Su_pmn.m&unma <i~ BBR\.A!- Sﬁaums v
~ ‘&rjmmstmdams Pn"::dzxsd,.. Fmdos de Pm&smnes (an ;\“’ 7‘6"0;)

"9; 10 ants,s ﬂpm:sto‘-(e conf;'rmo que et cargo rmh,ado en m G‘aena de Ahorros e my cargo saLdo ¥
*fccma Son: 34 finalidad de awortizat la @etsda indirecta qhe reg)sxraba pendienta de pazo:

72. Como se puede apreciar de ios parrafos precedentes el reclamo formulado por
la consumidora el 25 de julio de 2019, versaba sobre e! presunto débito
efectuado por el Banco, con cargo a su cuenta de ahorros, por el importe de
S/ 5 407,13, reclamacion que fue debidamente atendida por la entidad

- financiera ¢! 8 de agosto del mencionado afio.

73. Bajo esa premisa, s¢ debe precisar, que el reclamo formulado el 10 de agosto
de 2019 por la sefiora Ynfantas, (nicamente resultaba ser un reiterativo del
interpuesto el 25 de julio del mencionade afio, puesic que en esie,
nuevamente, reclamaba el presunto débito indebido del monto sefialado en el

28 » En fa foja 10 de! expedients.

- P En la foja 12 del expedients.
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parrafo precedente, por lo que al haber obtenido una respuesta €l 9 de agosto
de 2019, no comesponde analizar el reclamo del 10 de agostc como uno
independiente al de 25 de julio de 2019,

Finaimente cabe precisar, gue en el presente extremo Onicamente se esia.

analizande el contenido del reclamo reiterativo del 10 de agosto de 2019, como
una reclamacion, siendo que el andlisis correspondiehte al pedido formutado
en dicha comunicacién -entrega de copia de contrato fianza- ya ha sido materia

de pronunciamiente por parte de este Colegiado,

Por lo expussto, corresponde confirmar, modificando fundamentos facticos, ia
resolucién venida en grado, gue declaré infundada la denuncia interpuesta
contra ei Banco en el presente extremo, por presunta infraccién del articulo 88°
del Cadigo, en tanto quedé acreditado que fa entidad financiera cumplio con
atender el reclamo formulado por fa denunciante el 25 de julio de 2019,
reiterado ef 10 de agosto de 2019.

Sobre el deber de idoneidad

78.

77.

El articulo 18° del Cédige define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre Io que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a ko que se le hubiera ofrecido, la publicidad
€ informacion transmitida, entre ofros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso”. La idoneidad es evaluada en funcidn a ia propia naturaleza del
producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para ia cual ha
sido puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del Cadigo indica que el

proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos ¥ servicios
ofrecidos=, :

En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los productos vy
servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las condiciones que
resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicion del producio o la prestacion del servicio, asi como a la

e

LEY 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CORSUMIDOR. Articulo 18°.- idoneldad. Se entiends
par idonsidad ia conrespondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcitn a io
que se le hubiera ofracido, la publicidad e informacién ransmilida, fas condiciones ¥ circunstancias de la transacgion,
ias caracteristicas y naturaleza del praducto o servicio, f pracio, entre otros factores, atendiends a las circunstancias
del caso.

La idoneldad es avaluada en funcidn a Ia prapia natusaleza del products o seviclo v a su aptitud para salisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesio en el mercado,

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para [a fabricacidn de un producio o Ja prastacitn da un
servitio, en los casos que sea necesario, 1o eximen de responsabilidad al proveedor frante at consurmidor.

LEY 20571. CODIGO DE PROTEGGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°.~ Obligacién de fos
proveadores. El provesdor responde por la ldoneidad y calidad de los productos y servicios offecidos; por la
autenticidad de las marcas y feyendas que exhiben sus praductos o def signo que respalda al presiador de! sevigia,
por la faita de consformidad entre la publicidad comercial de los productos y sarvicios y &stas, asf come por a conterido
y fa vida ¥fii del producto indicado en ef envase, et (o que comssponda.
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normatividad que rige su prestacion.

£ supuesto de responsabilidad adminisirativa en ia actuacién del proveedor
impone a este la carga procesal de sustentary acreditar gue no es responsable
por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o &l servicio prestado,
sea porgue actud cumplisndo con las normas debidas o porgue pudo acreditar
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad=, Asi, una
vez acreditado el defecto por el consumidor o la autoridad administrativa,
corresponde al provesdor acreditar gue este no le es imputable.

£n su denuncia, la sefiora Y Ml sefialé que el Banco le brindd informacidn
contradictoria con relacién al titular de la Tarjeta de Crédito ™" -

La Comisién declaré infundada la denuncia en el presente exiremo, tras
considerar que el defecto denunciado no se encontraba acreditado.

En su apelacion, la sefiora Y/ reiterd que el Banco le comunicd en
distintas oportunidades que la tarjeta de crédito materia de controversia era de
fitularidad de la sefiora Msmigms informacion que_era confradicioria a la
comunicada, donde se le informaba que dicha tarjeta pertenecia al Centro.

Obra en autos, e documento del 12 de agosto de 2019, que contiene
informacién relacionada a la tarjeta de crédito materia de coniroversia, medio
probatorio que se condice con lo manifestado por la consumidora, respecio de
que en dicha fecha se apersond a las instalaciones de una sede del Banco
donde se le informé que la titular de !a tarjeta era la sefiora Mg v entregd
el mencionado reporte, cuya emisién no ha side cuestionada ni negada por |a
entidad financiera denunciada y en el cual se aprecia lo siguiente:

[ Ver imagen en la siguiente pagina]

LEY 20571. CODIGO DE PROTEGCIéhg Y DEFENSA DEL CONSUNADCR. Articulo 104°.~ Responsabifidad
administrativa tef provesdor. El proveedor es administrativamente responzabls por la falla de idonzidad o calidad,
¢l riesgs njustificado o Ja omisidn a defecto de Infarmacion, o cuakyuier olra infraccidn a lo establecide en ¢l presente
Cédige y demds powmas complementarias de proteccidn al consemidar, sobre yn products o servicia determinada.
E! proveedor es exonsrado de responsabilidad administraliva si logra acreditar I3 existencla de una causa objchiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causai por caso foruito o fuerza mayor, de hechc
detarminante de un tercero ¢ de la imprudencia del propio constmidor afectado. {...)
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83. Ahora bien, la nommativa que reguiz la actividad probatoria en los.
procedimientos administrativos, permite el empleo de los sucedaneos de los
medios probatorios —esto es, de auxilios, establecidas por la ley o asumidos
por el juzgador, para lograr la finalidad de los medios probatorios,
corroborando, complementando o sustituyendo el valor o alcance de estogs—,
que estan regulados en el Cédigo Procesal Civil ¥ cuya aplicacién es supletoria
al procedimiento administrativo en virtud de ia Primera Disposicién Final de
dicho cuerpo legaks.

84. Son sucedineos de los medios probatorios los indicios, las presunciones ylas
ficciones legales. El indicio es pues un hecho que se acredita por cualquiera
de los medios probatorios que Ia ley autoriza a la Administracion a utilizar {un
documento, una deciaracion, etc.). Probada la existencia del indicio {o hecho
indicador), la autoridad encargada de resciver podré utilizar el razonamiento
ldgico para derivar de! indicio o de un conjunto de ellos la certeza de Ia
ocurrencia de lo qus es objeto del procedimiento {esto es, el hecho indicado).
Negar la utifizacion de estos sucedéneos es negarle a la autoridad
administrafiva la posibilidad de efectuar un razonamiento l6gico, posibilidad
que esta claramente admitida por Ia ley, mediante la aplicacién supletoria del
Cdédigo Procesal Civil.

85. En lo que concierne al &mbito especifico de los procedimientos por infraccién
a las normas de proteccién al consumidor, fos indicios y presunciones resultan

4 CODIGOPMCESALCMLAnWoZ'IS'.-Lossmedéneossmandﬁcseshbieddosporbhyoasunﬁns por of

Juez para Jograr fa finalidad de los medios probatorios, comroborando, complementando o suslituyendo ai valor o
alcance ds ésins. .

* CODGO PROCESAL CIVIL, PRIMERA DISPOSICION FINAL. - Las disposicicnes de este Codigo se aplican
supletoriaments aiosdem&soMananMospmoesahs. siempre que sean compatibles con su naturaleza,
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ser una herramienta importante, mas alin cuando se trata de casos en los que
no abundan las pruebas de determinada situacion. En efecto, el manejo de
pruebas directas en relaciones asimétricas come ocurre en las relaciones de
consumo, no siempre es posible, porque existen casos en los que las practicas
denunciadas son situaciones de hecho respecto de las cuales no existe mucha
evidencia material. En estos casos, la importancia de las pruebas indiciarias
se acrecienta al igual que la valoracién conjunta de {as mismas por parte del

juzgador, para generar certeza respecio de las condiciones efectivas del
producto o servicio sujeto a investigacion.

RESQLUCION 2451-2020/SPCANDECOPT
EXPEDIENTE $174-2019/CC1

86. En este orden de ideas, la comprobacion de la existencia de infracciones a ias
normas de proteccién al consumidor puede producirse sobre !la base de
pruebas circunstanciales e indicios contingentes, que deben ser apreciados en
conjunto por el juzgador para poder extraer presunciones gue io lieven a formar
una conviccién respecto de los hechos investigados: Asi, por ejemplo, puede
darse el caso que un indicio, apreciado de manera aislada, no convenza al
juzgador, pere que este, apreciade al lado de ofros indicios, lo lieven a
formarse una auténtica conviceién. La prueba indiciaria tiene, en este sentido,
el mismo mérito que cuaiquier otro medio probatorio. Incluso mediante el uso
de la prueba indiciaria podria desvirtuarse el valor probatorio de pruebas
directas.

87. A tenorde lo expuesto, este Colegiado es de la opinidn gue, a nivel indiciario,
se encuenira acreditado que el reporte del 12 de agosto de 2018, donde se
observa el nombre de la sefiora Mamlime ascciado a la farjeta solucion
negocios fue emitido y entregado a la denunciante por personat del Banco,
siendo que no obra en autos medio probatorio alguno a través de! cual se
informara a la consumidora que dicho hombre aparecia porque la mengionada
sefiora ostentaba la condicién de gerenta de la empresa, tal como lo sostuvo
el denunciado a o largo del procedimiento, por lo que la referida informacion
trasladada si resultaba ser contradictoria a las respuestas brindadas a la
consurnidora en sus diversas reclamaciones relacionadas a la deuda que se
le imputd en su condicion de fiadora del Centro.

88, Por lo tanto, corresponde revocar la resolucidn venida en grado que declard
infundada la denuncia en el presente exiremo; y, en consecuencia, e declara
fundada la misma, al haber quedado acreditado que e Banco bhrindd
informacién contradictoria a la denunciante respecto de! Tarjeta de Crédito

-ﬂ*‘k**_*m _-
Scbre la medida correctiva

89. El articuio 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancidn
administrativa que corresponda al proveedor, el Indecopi puede dictar a pedido
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de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementarias®.

La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es revertir a su estado
anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al
consumidor por la infraccion administrativa®, mientras que las
compiementarias tienen por objeto revertir los efectos de ia conducta infractora
o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente™,

Si bien en el presente caso, esta Sala ha determinado la responsabilidad del
Banco respscto def hecho referido a la infermacion brindada a la denunciante
sobre el fitular de Ia Tarjeta de Crédito -2 (o cierto es que, en
la medida que a lo largo de! procedimiento ha quedado acreditado gue dicho
producto financiero fue emitido a favor del Centro, no corresponde ordenar
medida correctiva alguna vinculada a dicha conducta infractora,

Scbre la graduacién de la sancién

92.

El articuio 112° del Cédigo establece los criterios para determinar la sancién
aplicable al infractor de las normas de proteccién al consumidor fales como el
beneficio iffcito esperado por fa realizacién de la infraccidn y los efectos que
se pudiesen ocasionar en el mercado, la naturaleza del perjuicio causado, la

reincidencia o incumplimiento reiterado ¥, ofros criterios que considere adoptar
fa Comision®.

EL

LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 114°, ~ Badidas comrectivas. Sin perjuicio de la sanclén administrativa que comrasponda al proveador por
una infraccién af presente Cadigs, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandates, medidas correctivas reparadaras
y complementasias,

Las medidas cormecllvas reparadoras pueden diclarse a pedide de parle o de oficio, siempre v cuando sean
expresamente infonmadas sobre esa posibllidad en 13 nolificacién da camgo 2l proveedor por fa autoridad encargada
del procedimianto. Las medidas comectivas complementarias pueden dictarss de oficio o a pedido de parte.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Ardicuta 195°.- Medidas correctivas saparadoras.115.1 Las medidas consctivas reparadoras dienen el ohjeic de
fesarcir les consecuenclas patimoniales dicectss & imediatas ocasionedas al consumider por la infraccitn
administrativa a su estade anterior. En caso al brgano resolufivo dicte una o varias medidas correctivas, debe
Gensidstar fo acordade por Ias partes derante la relacidn do consume,

{oe):

LEY 28571. CODIGO DE PROTECCIGN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,

Articuto 116°.- Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas compiomentarias tienen ol objeto
da revertir los efecios de la conducta infractora o evitar que 8sta 88 produzea nuevamente en ef futuro {..).

LEY 29571, CODIGO DE PROTEGCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién
de las sanciones administrativas. Al graduar la sanclén, &l Indacopt puede tener en consldaracién fos siguienies
criterios:

1. El beneficlo ilicito esperado u oblenido por la realizacion de Ia infraccion.

2. La probabitidad de deteccltn de I infraceion.

3. Ei dafio resultante de (3 infraccion.

4. Los efectos qua la conducta Irfraclora pueda haber generado en f mercada.

5. La naturaleza del pesjuicic causado o grade ds afectacion a ia vida, sahud, infegridad o pakimaonio da los
consumidores,

6. Otros criterlos que, dependiendo dal caso paricular, se considere adecuado adaptar,
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A efectos de graduar la sancién a imponer, el TUO de LPAG recoge dentro de
los principios de la potestad sancionadora administrativa el principio de
razonabilidade, segin el cual la autoridad adminisirativa debe prever que ia
comisién de la conducta sancionable no resulie mas ventajosa para el infractor

Se considersn circunstancias agravantes especiales, 1as sigulentes:

La relncidencia o incumplimiento refferado, seglin s2a &l ¢aso,

La conducta del infracior a fo largo de! procedimiento que cantravanga el principio de conducta procedimantal.

Cuam conducta infractora haya puesto en rlesgo u ocasicnade dafio a la salud, |2 vida o la seguddad det

consumidor,

4. Guando e} proveeder, teniendo conacimisnte de 1a conducta Infraciora, deja de adoptar tas madidas necesarnas
para evitar o miligar sus consecuencias.

5, Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consuiideres.

6. Olras circunstanclas de caraclerfsticas ¢ efectos equivalentes a las antarjormente mencionadas, dependtendo de

cada caso pariicular.

W

Se considevan circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1, La presentacién por ef proveedor de ura propuesta conglliatoria dentro del procedimiento adminisirative que
coincida cor (2 madida correciiva ordenada por el drgano resofutivo.

2. Cuanda &l proveedor acredite habst concluido con la conducta ilegal tan pronte fuvo conocimiento deiamismay
haber iniciado las acciones necesarlas para remediar los efactos adverses de la misma.

3. Fn los procedimientos de oficlo promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor 88 allana a la
denuncia presentada o reconoee as pratensiones en ejla contenidas, se da por concluido el pracecimiento
fiminammente, pudiendo imponerse una amonestacin sl ¢l alianamiente © reconocimiento 68 realiza con 13
presentacidn de lgs descargos; case contrario fa sancién 4 Imponer serd pecuniaria. En aquelios casas en que el
allanamianto o reconocimientc verse sobra controversias raferldas a actos de discriminacion, actos contrarios a

‘la vida ¥ a ta saiud ¥ sustancias peligrosas, se considera como Un atenuante pero la sancién a imponer sord
pecunlaria. En todes los supuesios de alianamiento Y reconocimiento formutados con fa presentacién de los
descargos, se exonera al demutciado del pago de los costos del precedimienta, pero 1o de las costas.

4. Cusnde el proveedor ecredite que cuenta con un programa sfeclive para ¢f cumplimiento de la regulacion

contenida o ¢f presents Cadigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte delos principates directives de la ampresa a dicho programa.

b, Que et programa cuenta con una poliica y precedimientos dastinados al cumplimiento de las estipulaciones
cantenidas en e Cddiga.

c. Que existan macanismos internos para el entrenarmienio ¥ educacion de su personal en &l cumplimiento del
Cédigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos paia su monktoreo, auditoria v para el reparie de eventuales
incumplinientos.

e. Qus cusniz cor mecanismos para discipiinar internamente Tos eventuales incunplimientos al Cadiga.

£ Que los eventusles incumplimientos son akiados y no ohedecan a una conducia reiterada.

5. Otras circunstancias de casactesfsticas o sfaclos equivelentes a las anteriommeante mencionadas dependiendo
de cade caso particulat”

DEGRETO SUPREMO 004-2013-3US. TEXTO UNICO ORDENADD DE LA LEY 27444, LEY GEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 246°- Princlplos de la potestad sanclonadora administrativa, La
potestad sancionadora de todas los ontidades esté regida adicionatments por fos sigulentes principics aspeclales:

(-

3, Razonabilldad. - Las autoridades deben prever que fa comisisn de fa conducta sancionable ne resulte ras

ventajose para el infracior que cumplir las normas infringldas ¢ asumir {a sancién. Sin embargo, las sanciones a ser

aplicadas gaben ser proporcionales al Incumplimiente calificado como infraccién, obsarvando los siguientes criterios

que se sefialan a sfectos de su graduacion:

a) Elbeneficio iiicito resultante por la comisidn da la infraccion;

b} La probabilidad ds deteccidn de I3 Infraccidn;

¢) Lagravedad defdafic alinferés piibfico yo bien juridico protegido;

d) Ei parjuicio asenomice causado;

e} La reincidencia, por [a comisitn de la rmisma infraccion dentro del plazo da un (1) afic desde que quedd firme la
rasolucién gue sanciond ia primera fraccion.

f} Las circunsiancias de la comision de ta Infraceién; y

g} Laexistenciacnode intencionalidad en ka conducta del infractor,
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que cumplir as normas infringidas o asumir Ia sancién.

En el presente caso, toda vez que quedd acreditada la responsabilidad
administrativa del Banco, por infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo,
al haberse acreditado que brindé informacién contradictoria sobre la titularidad

de la Tarjeta de Crédito e corresponde a esta instancia
graduar la sancidn.

Atendiendo a elld, la Sala considera pertinente tomar en cuenta los siguientes
criterios:

a.  Daiio resultante de la infraccién: La conducta infractora cometida por
el Banco geners incertidumbre en Ia consumidora respectc de si debia
asumir ¢ no ta deuda que je era imputada.

b. Efectoes generados en el mercado: Conductas infractoras como ia
verificada en el presente procedimiento generan desconfianza en los
clientes, asi como a los consumidores que buscan obtener informacion
cierta de las entidades financieras, siendo que ante hechos como el
denunciade, podrian asumir que la entidad financiera no se encuentra
obligada a otorgarles informacién fidedigna.

¢. Probabilidad de deteccidn: La probabilidad de deteccién de esta
infraccion es alta en la medida que el consumidor se encuentra en la
capacidad de detectar la infraccidn cometida de manera inmediata, por
cuanto la afectacion de su derecho es directa (af no otorgar el servicio de
acuerdo a los parametros legales).

Ademds, se verifica que, en atencién al Principio de Predicfibilidad, que sefiala
que el monto de la multa a ser impuesta deba ser congruente con otras
sanciones establecidas en procedimientos elacionados a la misma conduct

infractora, en anteriores pronunciamientos se ha sancionado por la misma

conducta a las entidades financieras con una multa de 1 U|Tw.

Por Io tanto, este Colegiado concluye que corresponde sancionar a| Banco con
1 UIT, por infraccion de los articulos 18°y 19° del Cédigo.

Finalmente, se requiere al Banco proceder con el cumplimiento espontaneoc de
la muita impuesta en 1a presente resalucion, bajo apercibimiento de iniciar el

medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en &l
nurmeral 4 del articulo 205° del TUO de |a LPAGe, precisandose, ademas, que

<1
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Véase Resolucién 1073-2018/SPC-INDECOP del 9 de mayo de 2018.

TEXTO (NICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTC ADMINISTRATIVO GENERAL,
Articulo 206°.- Ejecucidn forzosa,

Para praceder a la sjecustén forzosz ds actos administrativos a través de sus propios dtganos competentes, o da ia
Palicta Nacional det Pert, la autoridag cumple las siguientes exigencias:
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el Canssi te Ministios

los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva para los
fines de ley en caso de incumplimiento.

ago de las costas v los costos del procedimiento

De conformidad con lo astablecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo
807, Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, la Comision

y ia Sala pueden ordenar al infractor que asuma el pago de las costas y costos
del procedimiento en que haya incurrido la denunciante o el Indecopi®.

El reembolso de las costas« y costos® en favor de la parte denunciante tiene
por obieto devolverie los gastos que se vio obligada a realizar at acudir anie la
Administracién para denunciar un incumplimiento de ia Ley.

Por tanto, dado que se ha verificado que el Banco infringié los articules 18° y
19° del Cédigo, por la conducta infractora relacionada a la titularidad de la
Tarjeta de Crédito 4MB---~_38R corresponde ordenar al denunciado

_que, en un plaze no mayor de cinco (5) dias habiles de notificada la presente

resolucion, cumpla con pagar a la denunciante las costas del procedimiento
por un monto ascendente a S/ 36,00.

Sin petjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, la denunciante podra solicitar
e! reemboiso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para la
tramitacién del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una
solicitud de figuidacion de costos.

4

M-SPC-18/1B

(-} o
4. Que se haya requeride al administrado el cumplimiento espontineo da la prestaciin, bajo apercibimiento de iniclar
e! medio costcitivo especificemente aplicahle.

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL IMDECOPL
Articulo 7°.- En cualquier procedimianio contenciose seguido ante el indecog, ia comisién o direccidn competents,
ademis de imponer j2 sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma 8l pago de {as costas y cosios
def pracaso an que haya incurrido ! denuncianta o el Indecopt. En caso de incumplimiento de ta orden de pago de
costas y costos del procase, cuaiquier comisidn o direceién del Indecopi puede aplicar las multas de acuerde 2 ios
criterios previsios en & arifculo 118° del Cédigo de Protaccién y Defensa del Consumidor, Quien 2 sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de Ja ausencia de motivo razonable denuncie & alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccién sancionable par cualquler 6rgano funcional del Indecopi, seré sancionado con una mula
de hasta cincuenta (50} Unidades Impositives Tributarias (BIT) medlante resolucién debidamente mofivada. La
sancién ﬁnﬁtﬁs&aﬁm s apllea sin perjuicio de ta sancién penal o de la indemnizacién por daftos y perjuicios que
comresponda.

CODIGO PROCESAL CIVIL Articulo 410°%- Costas. Las costas eslan consiitddas por las tasas judiciales, los
honorarios de fos drganos de auxiiic judicial y los demdés gastos judiciales realizados en el proceso.

CBOIGC PROCESAL CiViL. Articulo 441°.- Costas. Son coslos del proceso el honorario del Abogado de |2 parte
vencedora, mas un cinco por cienle destinado al Colegio de Abcgados del Distrito Judrcial respsctiva para su Fondo
Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados ea fos casos de Auxilio Judicial.
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Sobre la inscripcidén en el Regisirc de infracciones vy Sanciones del Indecopi

103. Segiin el articulo 119° del Codigo, los proveedores que sean sancionados
mediante resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente
registrados en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi por el lapso
de cuatro (4) afios, contados a partir de ia fecha de dicha resolucions,

104. En el presente caso, se ha determinado Iz responsabilidad administrativa del
denunciado, por la conducia infractora relacionada a la titularidad de |a Tarjeta
de Crédito {ilR-***_****_LEgsE corresponde ordenar ia inscripcion del Banco
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por infraccion de los
articulos 18°y 19° del Cédige del Codigo.

Scbre la remision de [a presente resolucion a ta SBS

105. Finalmente, hahiéndose verificade la comision de ia conducta infractora
imputada contra el Banco, y considerando que ia Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP constituye Ia entidad reguladora Yy supervisora de las empresas
que operan en ¢l sistema financiero nacional, corresponde 2 1a Sala remitirle
peribdicamente un informe de las sanciones impuestas en virfud de los
procedimientos seguidos en su contra sobre la materia controvertida en el
presenie caso, para que, en el marco de sus competencias, adopte las
medidas que considere pertinentes.

Cuestién final: Sobre la ampliacién de la denuncia

108. Ante esta instancia, Iz sefiora Yilillgls sefialé que el Banco: (i} registré el
reclamo del 25 de julio de 2019 el 26 de julio del mencionado afio a las 00:16
horas, es decir fuera del horario de atencién de dicha entidad financiera; y, (i)
otorgé tarjetas de créditos y préstamos a personas juridicas sin verificar los
poderes vigentes de sus representantes.

107. Al respecto, conviene tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 428° del
Cadigo Procesal Civil’, norma de aplicacion supleforia a los procedimientos

“ LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 118°.- Reglsiro de infraccionss y sanclones.
El Indecopi ifeva un registro de infracclones y sanciones a las dispasiciones de! presente Cédiga con ia finalidad de
contribuir a la transparancia de las transaccicnes entre provesdores y censumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisionss de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante rasolucién finme en sede administrativa
quedan aufométicamente rsgistradas por ol Iapsc e cuake (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucian.

L CODIGO PROCESAL CWVIL. Articulo 428°.- Modificacion y ampliacién de la demanda.- El demandante puede
modificar la demanda antes que ésta sea notificada.
Puede, tamblén, ampliar ia cuentia de ic pretsndido si antes de la sentencia vencieran nuevos plazos o cuctas
originadas en la misma refacién obligacional, siempre que en la demanda se haya reservado tal derecho. A este efecte,
se consideran comunes a la ampliacién Ios irdmilss precedentes y se tramitard (nicamente con un taslade z k2 olra

paite.
lgustes derechos de modificacién y ampliacién tiene el demandado que formula reconvancisn,
M-SPC-13/18 30433
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administrativos, de la cuai se ha interpretado que la oportunidad para solicitar
la ampliacion de una denuncia se extiende hasta anies de la notificacion de 1a
imputacién de cargos; siendo que luego de &lio no resulia factible cuestionar
hechos distintos a los que fueron materia de denuncia.

168. En ese sentido, siendo gue los hechos antes referidos fueron expuestos por ia
denunciante de manera posterior a 1a imputacion de cargos € incluso a ia
presentacion de los descargos por parte del Banco, por lo que no corresponde
a este Colegiado emitir pronunciamiento alguno sobre los mismos.

109. Sin perjuicio de ello, se deja a salvo el derecho de la consumidora de realizar
las acoiones gue estime convenientes en resguardo de sus intereses respecto
de tal situacion, verificando previamente la procedencia del nuevo hecho por

_aplicacién del plazo de prescripcion.

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar la nulidad parciat de la Resolucién 0704-2020/CC1 del 10 de
junio de 2020, emitida por la Comisin de Proteccién al Consumidor — Sede Lima
Sur N° 1, en el extremo que tipificd como una infraccion de los articulos 18°y 19°
del Codigo de Proteccién y Defensa del Gonsumidor la imputacion integrada referida
a que Banco (eenenie-gaEmplla). habria debitado indebidamente los importes
de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a la Cuenta de Ahorros Wl -, de
titularidad de la denunciante, respecto de una deuda generada en la Tarjeta de
Crédito Gm-~--38, de titularidad de un tercero, en virtud de una carta
fianza que no habia suscrito; en tanto correspond{a imputar ¥ analizar tal hecho
como una presunta infraccidn del articulo 56°.1 literal b) del Cédigo de Proteccion ¥
Defensa del Consumidor. Ello considerando que el débito de los importes anies
mencionadcs era una consecuencia de la condicion de fiadora que se habria
stribuido indebidamente a la denunciante.

SEGUNDO: En via de integracion, declarar infundada la denuncia interpuesta por
1a sefiora IEMNERDS Y Mimme Q@mme conira Banco , por
presunta infraccién del articulo 56°.1 fiteral b) del Cédige de Proteccién y Defensa
del Consumidor, al haber quedado acreditado que la denunciante se constituyd
como fiadora del Centro < R——- cminiiveSeastaiBgh®. por o que el débito
de los impostes de S/ 4 588,20 y S/ 5 407,13 con cargo a su cuenia de ahorros
resultaba correcto, puesto que la finalidad de dicha compensacion era cancelar la
obligacién impaga de la mencionada empresa.

TERCERO: Confirmar la Resolucién 0704-2020/CC1, en los extremos que declard
improcedente, por falta de interés para obrar, la denuncia interpuesta contra Banco
ecorReeeUENENR . por presunta infraccion de los articulos 1°.1 literal, 2°
numerales 1y 2y 88° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto
de:
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QUINTO: Revocar la Resolucién 0704-2020/CC1 en los extremos que declaré
improcedente e infundadsz |a denuncia interpuesta contra Banco de Cradito del Peru
S.AA, por presunta infraccién de ios articulos 1 %1, 2° numerales 1 Y2, 18%y 19° daf
Cédigo de Proteccién ¥ Defensa dgj Consumidor, ¥, en consecuencia, se declara;

® Infundada, respecto de la atencisn do requerimiento de informacién del 25 de
julio de 201g, relacionado a ja entrega del contrato de fi nza solidaria solicitado

comunicacién; v,
{ip fundada, con relacion a la informacion contradictoria brindada a la denunciante
. Tespecto de la titularidag de la Tarjeta de Crédito u-****-****', al haber

quedado acreditado que ia entidag financiera comunics & la denunciante gue
la mencionada tarjeta correspondia a la sefiora il

SEXTO: Denegar Ia Mmedida correctiva solicitada, en tanio N0 se encuentra

T, por comunicar a Ja denunciante que i Tarjsta de Crédito ‘*‘**—****~

Requerir a Bango m el cumplimiento espontaneo de la mujta
impuesta en I bresente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especiﬁcamenig aplicable, de acuerdo a lo establecido en e numeral 4 del articulo
205° del Texto Unico Ordenado de la Ley de| Procedimiento Administrativo General,
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aprobade por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS», precisandose que, los actuados
seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en
caso de incumplimiento.

OCTAVO: Ordenar a Banco colliumaampeniilieg. cuc cumpla con pagar a la
sefiora giiile YOI @R (2s costas del procedimiento por un monto
ascendente a-S/ 36,00. Sin perjuicio de ello y, de considerario pertinente, la
denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese
incurridc para la tramitacién del presente procedimiento, para lo cual deberd
presentar una solicitud de liquidacion de costos ante la autoridad de consumo.

NOVENO: Disponer la inscripcion de Banco isiinantiRlR» <, el Registro
de Infracciones y Sanciones del Indecopi por la conducta detectada.

DECIMO: Disponer que [a Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor informe a {a Superintendencia de Banca, Segurcs y AFP,
la sancién impuesta a Banco dailiiiumruilliNeailh, cn viiud del presente
procedimiento, para que, dicha entidad adopte las medidas que considere
pertinentes, en el marco de sus competencias.

Con la intervencion de ios sefiores vocales Javier Eduardoe Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria {rma
Barrantes Caceres y Oswaldo Def Carmen Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente

4 TEXTO UNICO ORDENADS DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR
DECRETO SUPREMOC N° 004-2019-5US. Ariicuic 206°.- Efecucién forzosa.
Para proceder a fa gjecucion forzesa de actos adminislrativos a través de sus prepios érganos competenles, o de la
?al;da Naclongl del Perd, {a auicsidad cumple las siguientes exigencias:
4. Que se haya requerido a} administrado el cumplimiento esponidneo de la prestacién, baje aparcibimiento de iniciar
ef medio coercitive espacificamente aplicable. '
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