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El presente Informe Juridico analiza la tramitacién del procedimiento ordinario del
expediente N° 1326-2018/CC1 presentado ante la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 1 del Indecopi, en la cual la sefiora L. R. G. C. denuncio, el 29 de
noviembre de 2018, al B. de C. S.A. por la presunta infraccion al deber de idoneidad,
trato diferenciado ilicito y atencion de reclamos, pues no se le permitié acceder y
disponer de su pension de orfandad, considerd indebidamente los intereses
generados producto de los depdsitos efectuados por la citada pensién y por no
atender oportunamente la solicitud de gestion. En el presente trabajo, se desarrollas
la tramitacion del procedimiento llevado a cabo ante la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 1 que emitid, entre otros actos, la Resolucién N° 1 de admisién a
tramite de la denuncia que determina el inicio del procedimiento y califica como
presuntas infracciones a los articulos 1, 18, 19, 38 y 88 del Cadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor los hechos denunciados por la sefiora L. R. G. C. en contra
del B.C. S.A. Asimismo, mediante la Resolucién N° 1034-2019/CC1 la Comisién de
Proteccion al Consumidor N° 1, se pronuncia sobre el fondo de la controversia
analizando si se cometié 0 no una infraccion a los articulos citados del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, concluyendo que hubo una infraccién a los
articulos en mencién. Por otro lado, la segunda instancia, Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, a través de la Resolucion N° 0202-2020/SPC-
INDECOPI, revoca y confirma el pronunciamiento emitido por la primera instancia.
Finalmente, luego del andlisis realizado a los medios probatorios presentados por
las partes y de las resoluciones emitidas por la autoridad de consumo tanto por la
primera y segunda instancia, se manifiesta una posicion al respecto.
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1. Relacion de los principales hechos expuestos por las partes que
intervienen en el procedimiento

1.1. Relacion de hechos expuestos por la denunciante

1.1.1. Primer escrito (denuncia)

El 29 de noviembre de 2018, la sefiora L. R. G. C. denuncié a B.C. (en adelante,
Banco), por los hechos que se exponen a continuacion:

El 3 de abril de 2015, fallecio su padre, el sefor L.E.G.T. (en adelante, el causante).

Ante ello, el 30 de abril de 2015, solicité —via telefonica— el estado de cuenta de
la cuenta de ahorros NO© ***.*Fxx_wwkmwwkmwksex_*** de titularidad del causante; no
obstante, le indicaron que aun se encontraba en tramitacion el registro de la
sucesion intestada, gestidon efectuada por la viuda.

El 26 de mayo de 2015, mediante Resolucién Directoral FAP N° ****-DIGPE, la
Direccion General de Personal de la Fuerza Area del Peru resolvié otorgarle
pension por orfandad a la sefiora L. R. G. C. y a la sefiora C.M.G.V. viuda de G.
pension de viudez, correspondiente al 50% de las remuneraciones que percibia el
causante a cada una, desde el momento de su fallecimiento.

El 3 de octubre de 2015, solicité al Banco la realizacion de la transferencia del 50%
de los haberes del causante correspondiente a los meses de abril y mayo de 2015
precisando que tiene naturaleza pensionable.

El 11 de noviembre de 2015, mediante Carta N°
184/DIV.BP/CON.INST./FF.AA/11/15, el Banco indico que el extorno de los
respectivos depdsitos tendrian que solicitarse a la Caja de Pensiones Militar Policial
(en adelante, Caja de Pensiones) pese a que dicha entidad contaba con los fondos
en la cuenta de ahorros del causante.

El 11 de enero de 2016, se solicité al Banco que brinde algunos alcances respecto
a términos utilizados en el estado de cuenta de la cuenta de ahorros del causante,
pues se evidencié movimientos irregulares.

Por otro lado, el 18 de enero de 2016, el Banco y la pensionista por viudez
suscribieron un convenio, en el cual la referida pensionista se comprometié a
devolver el exceso del dinero que fue utilizado de la cuenta de ahorros del causante.
En dicho momento, la sefiora L. R. G. C. requiri6 a la Caja de Pensiones que solicite
el extorno y/o la restitucion al Banco de los haberes correspondientes a los meses
de abril y mayo de 2015, por ser su pension de orfandad.

E 9 de febrero de 2016, a través de la Carta N° 0377-2016/CPMP-GP-DAA-JLO, la
Caja de Pensiones respondid su solicitud y le indicé que no se encontraban
facultados para requerirle al Banco la restitucion de los abonos realizados en la
cuenta del causante de los meses de abril y mayo.



El 10 de marzo de 2017, se solicito al Banco el estado de cuenta del causante y la
restitucion del monto por concepto pensién de orfandad.

El 4 de abril de 2017, el Banco le remiti6 la Carta N° DCR-114-04-2017,
entregandole los estados de cuenta; sin embargo, no se atendid el pedido referido
a la restitucién del monto por concepto de pension de orfandad.

El 7 de julio de 2017, le requirié al Banco que disponga del pago de S/ 8 362,00
correspondiente a las pensiones impagas de los meses de abril y mayo de 2015.

El 24 de julio de 2017, mediante la Carta N° DCR-125-07-2017-DL, el Banco sefalo
que no era competente para reconocerla como pensionista de orfandad; lo cual
constituye una vulneracion al derecho de una de las pensionistas.

El 13 de noviembre de 2017, el Banco le informo que realizd el extorno de la Caja
de Pensiones por el importe de S/ 6 539,87, correspondiente al 50% de pensiones
abonadas en los meses de abril y mayo de 2015; no obstante, la suma que
correspondia ascendia al importe de S/ 8 362,00.

El 5 de enero de 2018, solicitdé al Banco los estados de cuenta actualizados y el
detalle de los depdsitos, movimientos y otras operaciones realizadas con
posterioridad al fallecimiento del causante.

El 22 de mayo 2018, la denunciante solicitoé al Banco la distribucion del 50% de los
intereses generados sobre los depdsitos en la cuenta del causante.

El 12 de julio de 2018, a través de la Carta N° 109-07-2018-DL, el Banco le indico
que los intereses generados por el monto de S/ 774,48 corresponden a la masa
hereditaria, motivo por el cual la distribucion requerida seria repartida entre los
herederos de manera proporcional.

No obstante, los intereses generados en la cuenta de ahorros del causante
provienen de los depdsitos efectuados por depdsitos efectuados por la Caja de
Pensiones por lo que tienen caracter de pensionable.

Los dias 29 de julio, 22 de agosto y 3 de setiembre de 2018, se comunicaron via
correo electronico con el area legal del Banco a fin de llegar a un acuerdo; sin
embargo, no obtuvo respuesta.

La denunciante solicit6 como medidas correctivas que se le ordene al Banco, lo
siguiente:

e El pago del saldo a favor, en base de la pension de orfandad equivalente a
S/ 1822.13.

e El pago del 50% de los intereses generados por los conceptos de aportes
dinerarios de los meses de abril y mayo de 2015, devengados desde el 3 de
abril de 2015 hasta el 31 de diciembre de 2018.



Asimismo, solicitdé los costos y costas del procedimiento; y, que el Banco sea
sancionado.

La denunciante indicoé que existio un trato diferenciado entre pensionistas por parte
del Banco pues se le permiti6 sélo a una acceder a la cuenta de ahorros del
causante, lo cual se evidencia a través de los movimientos efectuados en la cuenta
de ahorros del causante.

1.1.2. Segundo escrito (escrito adicional)

Por escrito del 30 de enero de 2019, la denunciante indico, entre otros puntos, que
se ratificaba sobre los fundamentos de su denuncia y respecto a la prescripcion
alegada por la entidad bancaria a fin de que se declare improcedente la denuncia,
sefald que la infraccion cometida por dicha entidad era continuada pues perduré
hasta el afo en que se interpuso la denuncia.

1.1.3. Tercer escrito (oposicion al escrito de apelacion presentado por el
denunciante)

Las omisiones a los requisitos de validez del acto administrativo alegadas por la
entidad bancaria respecto de la resolucion final emitida por la primera instancia son
falsas y no se encuentran debidamente sustentadas.

Conforme a lo anterior, el ‘contrato privado’ suscrito entre la entidad bancaria y la
pensionista de viudez para devolver el excedente del dinero retirado evidencia un
trato distinto al brindado a la pensionista por orfandad pues cuando le solicité que
se entregue dicho dinero el Banco indicé que no era competente para proceder con
lo pedido.

El error operativo alegado por la entidad bancaria, referido a que no procedi6 con
el bloqueo de la cuenta de ahorros del causante, se prolongo desde la fecha que
tomo conocimiento de la fecha del deceso (3 de abril de 2015) hasta setiembre del
2015, evidenciandose una vulneracion a los derechos de pensionista por orfandad.
Resalté que la suscripcidn de un contrato privado con la pensionista por viudez
evidencia un trato diferenciado pues es una autorizacién implicita de actos que no
se encontraban conforme a ley.

El Banco tenia conocimiento que los depdésitos efectuados por la Caja de Pensiones
correspondian a las pensiones que recibia el causante (pension por supervivencia)
por lo que los intereses generados tienen la misma naturaleza y no le corresponden
a la masa hereditaria, en tanto no son parte de la sociedad de gananciales o un
bien comun, sino que a las pensionistas (por viudez y orfandad).

Finalmente, precisd que la entidad bancaria a escasos dias de cumplirse el plazo
para atender el reclamo interpuesto el 27 de enero de 2018 solicité una ampliacion
del plazo; no obstante, el mismo sdlo sirvid para dilatar mas la respuesta final.

1.2. Relacion de hechos expuestos por la denunciado



1.2.1. Primer escrito (Descargos)

Sobre el supuesto trato diferenciado ilicito a la sefora L. R. G. C. para acceder a la
cuenta de ahorros del causante

En todo momento se han atendido todas las solicitudes y reclamos presentadas por
la denunciante y se ha cumplido con brindar la informacién requerida en los
términos que ha sido solicitada.

El 3 de mayo de 2015, la sefiora K.A. (madre de la denunciante), en representacion
delaseforalL. R. G. C., solicité el abono del 50% que le correspondia a la heredera
del causante por pensién de orfandad; para tales efectos, adjunté la Resolucion N°
1194-DIGPE del 26 de mayo de 2015, entre otros documentos. No obstante, para
darle una respuesta a su pedido se le indico que se tenian que realizar
investigaciones. Finalmente, se le informdé que el pedido debia presentado ante la
Caja de Pensiones.

El 5 de enero de 2018, la denunciante solicité los estados de cuenta y los
movimientos de la cuenta de ahorros N° ************ de titularidad del causante,
alegando que se habria producido una sustraccion indebida de los fondos.

Sobre el supuesto trato diferenciado ilicito a la sefiora L. R. G. C. para disponer del
fondo depositado en la cuenta de ahorros del causante

La sefiora L. R. G. C. tenia conocimiento de los movimientos efectuados por la
viuda desde enero de 2015. Resalté que debido a las operaciones realizadas con
cargo a la cuenta de ahorros del causante, es que se suscribié un convenio privado
con la pensionista de viudez a efectos de que los importes utilizados en exceso
sean devueltos a la cuenta.

Nunca se le permitié a la pensionista por viudez disponer del 50% de los fondos de
la cuenta de ahorros del causante y; por el contrario, en todo momento ha
salvaguardado los derechos de la denunciante informandole que la solicitud de
extorno debia ser canalizada a través de la Caja de Pension.

Debido al fallecimiento del titular de la cuenta de ahorros materia de controversia,
se dispuso la distribucion de la masa hereditaria de conformidad con el Cédigo Civil,
por lo que se otorgo el 66,66% a la pensionista de viudez y el 16.66% a cada hijo
incluida la denunciante.

Sobre el trato diferenciado ilicito brindado a la denunciante por no darle una
alternativo y/o solucion

Serealizé el abono del 50% de las pensiones abonadas, debido al pedido efectuado
por la Caja de Pensiones; no obstante, en la medida que la viuda del causante
realizo algunos retiros que excedian el importe que le correspondia, se celebr6 un
contrato privado en el que la viuda se comprometia a devolver los importes retirados
en exceso.



Sobre la naturaleza de los intereses generados en la cuenta de ahorros del
causante

Contrariamente a lo indicado por la denunciante, los intereses que han sido
generados en la cuenta de ahorros le corresponden a la masa hereditaria, pues
estos son los frutos de tener una cuenta de ahorros en un Banco, por lo que se le
puede brindar el porcentaje que le corresponde a cada heredero.

Luego del fallecimiento del causante, la Caja de Pensiones realizé dos (2) depdsitos
del 16 de abril de 2015 y el 15 de mayo de 2015 por el importe de S/ 6 684,20 y S/
6 395,24 respectivamente por concepto de pension.

Conforme a lo anterior, los intereses generados en la cuenta de ahorros donde se
realizaron los depdsitos por la Caja de Pensiones son por tener un producto con la
entidad bancaria, por lo que deben ser dividido entre los herederos.

Sobre la atencion de los requerimientos de informacion

Los requerimientos de informacion y reclamos presentados han sido atendidos
adecamente y respetando los plazos establecidos en la Circular SBS N° 184-2015
de atencion de reclamos.

Sobre la prescripcion de la denuncia presentada por la sefora L. R. G. C.

Los hechos narrados en la denuncia y que sustentan las conductas que motivaron
el inicio del procedimiento se encuentran prescritos pues han sido interpuestos
luego de los dos (2) afios establecidos en el Codigo de Proteccidén y Defensa del
Consumidor.

Finalmente, indicd que en la medida que se ha realizado el extorno de la pension a
la Caja de Pensiones Militar Policial no hay ningun saldo a favor de la denunciante.
Reiter6 que los intereses no tienen caracter de pensionable por lo que
corresponden ser repartidos por toda la masa hereditaria.

1.2.2. Segundo escrito (apelacién a la Resolucion N° 1034-2019/CC1)

Solicité la nulidad de oficio de la Resolucion N° 1034-2019/CC1 emitida por la
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1, toda vez que se omiti6 dos (2)
requisitos de validez que debe observar todo acto administrativo.

Respecto al primero, indicé que la pensionista por viudez tuvo acceso a la cuenta
de ahorros del causante debido a que tenia la tarjeta de débito y claves de acceso
lo que permitié las disposiciones de efectivo después del fallecimiento del titular,
por lo que no existié un trato diferenciado ilicito conforme fue indicado por la primera
instancia, sino que un actuar indebido y de mala fe por parte de dicha pensionista
pues las operaciones se realizaron sin autorizacion alguna.

Conforme a lo anterior, debido a un error operativo no se procedié al bloqueo de la
tarjeta de ahorros, luego del deceso del causante, lo cual configura como infraccién
al deber de idoneidad y no un trato diferenciado ilicito entre pensionistas; motivo



por el cual, la imputacion realizada por la secretaria técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor N° 1 no es la adecuada y afecta el derecho de defensa.

Al no estar correctamente efectuada la imputacién de cargos, desvirtua el objeto
contenido del acto administrativo lo que conlleva a una causal nulidad del acto pues
la tramitacion del procedimiento no se ha llevado de manera regular afectando los
principio como el de legalidad y debido procedimiento.

Respecto a los intereses generados en la cuenta de ahorros del causante
transferidos por la Caja de Pensiones, indicé que estos se generaron en virtud del
contrato por la cuenta ahorros que mantenia el causante y, por tal motivo, no tenian
caracter pensionable.

En virtud de lo dispuesto en el contrato de cuenta de ahorros, la transferencia de
los intereses generados en la cuenta de ahorros debe ser entregados a la masa
hereditaria.

Finalmente, respecto a la atencién extemporanea del reclamo presentado el 27 de
enero de 2018, indico que el 23 de febrero de 2018 se remitié un correo electrénico
a la direccion fijada por la denunciante (electronica) en la cual se le indico que se
ampliaria el plazo para responder el reclamo presentado.

1.3. Resolucion emitida por la primera instancia (Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 1)

Mediante Resolucion N° 1034-2019/CC1 del 24 de mayo de 2019, la Comisién de
Proteccidn al Consumidor N° 1 resolvio lo siguiente:

(i) Declaré improcedente por prescripcidon la denuncia contra el Banco por
la presunta infraccién al articulo 38 del Cdédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor respecto a la realizacion de un trato diferenciado ilicito al
no permitirle acceder a su pension de orfandad.

(i) Declaré fundada la denuncia contra el Banco pues no se acreditd la
existencia de una causa objetiva y razonable que permitié a la entidad
bancaria brindar un trato diferenciado a la denunciante al no permitirle
disponer de su pension de orfandad.

(i)  Declaro infundada la denuncia contra el Banco en tanto no acreditado
que se brindd un trato diferenciado ilicito a la denunciante al no brindarle
una alternativa de solucion a su pedido contenido en la carta del 7 de julio
de 2017.

(iv)  Declaro infundada la denuncia contra el Banco en tanto quedoé acreditada
que la entidad bancaria respondié de manera adecuada y motivada el
pedido efectuado el 7 de julio de 2017, respecto a la solicitud de la
denunciante de abono de la pension de orfandad.

(V) Declaré fundada la denuncia contra el Banco pues quedé acreditado que
los intereses generados en la cuenta de ahorros del causante por los
depdsitos de los importes del S/ 6 684,41 y S/ 6 395,44 tenian naturaleza
previsional.

(vi)  Declaré fundada la denuncia contra el Banco pues quedo acreditado que
la entidad bancaria atendi6 de manera extemporanea el reclamo



(vii)

(viii)

presentado el 27 de enero de 2018; no obstante, infundado el extremo
que denuncid que la respuesta fue inadecuada.

Ordené al Banco, como medida correctiva, que en un plazo no mayor a
15 dias habiles cumpla con otorgar a la sefiora L. R. G. C. el importe de
S/ 250,75; mas los intereses legales que se generaron hasta la fecha de
entrega.

Dispuso la inscripcién del Banco en el Registro de Infracciones y
Sanciones y el pago de costos y costas.

1.4. Resolucion emitida por la segunda instancia (Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor)

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

Revocod la Resolucion N° 1034-2019/CC1 que declaré fundada la
denuncia por presunta infraccion al articulo 38 del Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor y la declaré improcedente por prescripcion, en
el extremo referido a que no le permitid disponer de su pensién de
orfandad.

Confirmd la Resolucion N° 1034-2019/CC1 que declaré fundada la
denuncia en el extremo que imputé contra la entidad financiera que
consider6 indebidamente los intereses generados por los importes del S/
6 684,41 y S/ 6 395,44 como parte de la masa hereditaria pese a que
tenian naturaleza previsional.

Revoco la Resolucion N° 1034-2019/CC1 pues quedd acreditado que la
entidad bancaria atendio el reclamo interpuesto por la denunciante el 27
de enero de 2018 dentro del plazo legal.

Confirmd la Resolucion N° 1034-2019/CC1 en el extremo que ordend
otorgar a la denunciante el importe de S/ 250,75 mas los intereses legales
que se generen a la fecha de la entrega.

Confirmé la inscripcion de la entidad bancaria en el Registro de
Infracciones y Sanciones y el pago de costos y costas.



2. Identificacién y analisis de los principales problemas juridicos del
expediente

2.1. Identificacion de los principales hechos juridicos

La denuncia presentada por la sefiora L. R. G. C. contra B.C., se admitié a tramite
por la Secretaria Técnica de la Comisiéon de Proteccion al Consumidor N° 1,
mediante Resolucidon N° 1 del 4 de enero de 2019 permitiendo con ello el inicio de
un procedimiento administrativo sancionador en contra de dicha entidad bancaria.

Dicho lo anterior, en el presente caso, corresponde determinar si los hechos
expuestos por la sefiora L. R. G. C. constituyen o no infracciones a la Ley N° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

Para tales efectos, en el presente caso, se advierte que la denunciante a
enmarcado los hechos que contienen su denuncia como un supuesto trato
diferenciado ilicito, una vulneracion al deber de idoneidad y al deber de atencién de
reclamos que tienen los proveedores y que se encuentran recogidos en el Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Ahora bien, habiendo identificado los principales hechos juridicos que han sido
denunciados por la sefiora L. R. G. C., se debe subdividir las conductas a fin de
determinar si cada una constituye o no una vulneracién a la normativa de proteccion
al consumidor.

Por tanto, respecto al trato diferenciado ilicito recogido en el numeral 1 del articulo
1 y el articulo 38 de la Ley N° 29571, se debe determinar la existencia de los
siguientes supuestos denunciados por la sefiora L. R. G. C.:

(i) ¢ La entidad bancaria brindé un trato diferenciado ilicito a la denunciante
al denegarle el acceso y disposicion a su pension de orfandad, pese a
que si le otorgd pension a la pensionista por viudez?

(i) ¢ La entidad bancaria brindé un trato diferenciado ilicito a la denunciante
al no ofrecerle una alternativa de solucion a diferencia del trato brindado
a la pensionista de viudez?

Por otro lado, en lo referido a la vulneracion del deber de idoneidad recogido en los
articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, se debe determinar la existencia de los
siguientes supuestos denunciados por la sefiora L. R. G. C.:

(i)  ¢La entidad bancaria vulnerd el deber de idoneidad por no motivar la
respuesta otorgada a la pensionista de orfandad cuando solicité la
entrega de su pension?

(iv)  ¢Laentidad bancaria considero, indebidamente, los intereses generados
como parte de la masa hereditaria pese a que tendrian caracter



previsional pues son derivados de la pensién depositada por la Caja
Militar Policial?

Finalmente, en lo referido a la atencién de reclamos que debe cumplir todo
proveedor del sistema financiero conforme las disposiciones contenidas en el
articulo 88 de la Ley N° 29571, se debe determinar la existencia del siguiente
supuesto denunciado por la sefiora L. R. G. C.:

(v) ¢La entidad bancaria atendido inadecuadamente y de manera
extemporanea el reclamo presentado por la denunciante el 27 de enero
de 20187

2.2. Analisis de los principales problemas juridicos recogidos en el
expediente

2.2.1. Respecto al trato diferenciado ilicito

En el presente caso, se evidencia que la sefiora L. R. G. C. denuncié a la entidad
bancaria pues no le permitié acceder y disponer de los depdsitos efectuados por la
Caja de Pensiones en la cuenta de ahorros del causante, pese a que la pensionista
por viudez si.

Respecto a este punto, cabe indicar que el articulo 38 del Codigo dispone que los
proveedores de bienes y servicios no pueden establecer discriminacién alguna por
motivo de origen, raza, sexo, idioma, entre otros, respecto de los consumidores
inmersos de manera directa o indirecta en una relacién de consumo. No obstante,
en caso de existir un trato diferenciado entre consumidores, debe acompanarse de
una causa debidamente sustentada.

En ese orden de ideas, la carga de acreditar que existié un trato diferenciado
injustificado le corresponde al consumidor; por lo que, una vez acreditado el defecto
el proveedor es el responsable de demostrar que existi6 una causa objetiva y
justificada que sustente su practica a fin de que sea exonerado de responsabilidad.

Ahora bien, en el presente caso respecto a la pensién de orfandad, se evidencia la
existencia de dos hechos distintos denunciados por la sefiora L. R. G. C. los cuales
son (i) el acceso; vy, (ii) la disposicién a su pensidén por orfandad contenida en la
cuenta de ahorros del causante.

Respecto al acceso a la pension de orfandad, conforme fue sefialado de manera
precedente, la denunciante a través de la solicitud presentada el 16 de enero de
2016, le pidi6 al Banco que precise ciertos términos que no comprendia de la lectura
del estado de cuenta de la cuenta de ahorros del causante, pues estaba realizando
averiguaciones sobre el uso de dicha cuenta.

En atencion a la gestion realizada por la entidad bancaria y a raiz de la revision de
la citada informacidn, pudo verificar la realizacion de dos abonos los dias 16 de abril
de 2015 y 15 de mayo de 2015 los cuales correspondian a la pension de viudez y
de orfandad; de igual forma, evidencié operaciones de retiro de dinero por un
importe que comprometia (ademas) la pension que le habia sido otorgada.



No obstante, en el presente caso, en la medida que la denunciante tuvo acceso a
la cuenta de ahorros del causante desde antes del 16 de enero de 2016, esto es,
pudo conocer sobre los movimientos que se realizaban (entradas y salidas de
dinero) con cargo a dicho producto bancario y; considerando que su denuncia se
interpuso el 29 de noviembre de 2018, su derecho para accionar se encontraria
prescrito pues habrian transcurrido los dos (2) afnos establecidos en el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor para que un consumidor pueda interponer su
denuncia ante la autoridad administrativa.

Por otro lado, respecto a la disposicién al importe contenido en la cuenta de ahorros
del causante, se evidencia que luego de que la denunciante tuvo conocimiento de
los movimientos efectuados en la cuenta de ahorros del causante es que solicita a
la entidad bancaria que la entregue los fondos que le corresponde como pensionista
de orfandad a través de una solicitud del 7 de julio de 2017.

Sin embargo, se evidencia que la entidad bancaria no aprueba a lo peticionado v,
por el contrario, le indica que la solicitud debia ser canalizada ante la Caja de
Pensiones, pues eran ellos quienes se encargaban de realizar los depdsitos de
pensiones.

Respecto a este punto, se debe destacar que durante el 2015 la pensionista por
viudez realiz operaciones que excedian al importe que le correspondia generando
que tenga que suscribir con la entidad bancaria un ‘contrato privado’ en el afio 2016,
el mismo que tenia por objeto que dicha persona devuelva los excesos utilizados.

De esta manera se aprecia que respecto a la disposicion del dinero contenido en la
cuenta de ahorros del causante, existié un trato diferenciado entre las pensionistas
pues a una se le indicé que las solicitudes deberian ser canalizadas con otra entidad
y a la otra (pensionista por viudez) se le permitié disponer libremente del citado
dinero y pese a que se tenia conocimiento del deceso del titular.

Ahora bien, durante el procedimiento, la entidad bancaria no presentdé un medio
probatorio que lo exonere de responsabilidad o que justifique su actuar y, por el
contrario, presentd el contrato celebrado con la pensionista por viudez lo cual
resalta la existencia de un trato distinto entre pensionistas.

Finalmente, respecto al trato diferenciado por no brindarle una alternativa de
solucién al pedido de abono de dinero con caracter pensionable, cabe indicar que
conforme ha sido sefalado de manera precedente a quien le corresponde que
existio un trato diferenciado ilicito es al consumidor; sin embargo, en el presente
caso, la sefiora L. R. G. C. no logré acreditar el defecto alegado pues no hay una
solicitud presentada por la pensionista por viudez en los mismos términos y que
haya sido atendida de manera diferente por la entidad bancaria que permita
acreditar de esa manera la existencia de un trato diferente.

2.2.2. Respecto a la vulneracion del deber de idoneidad

Respecto a este punto, la denunciante consideré que existié una vulneracion al
deber de idoneidad pues no la respuesta que la entidad bancaria le brindé no se
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encontré debidamente motivada y; por otro lado, en tanto consideré los intereses
que se generaron en la cuenta de ahorros del causante como parte de la masa
hereditaria.

Con relacién a la idoneidad, se debe indicar que es la correspondencia entre lo que
un consumidor espera y recibe en funcion a lo que se le ofrece, se publicita o se le
informa considerando factores como las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio contratado.

Dicho lo anterior, ante la interposicion de una, solicitud de gestion o requerimiento
de informacion lo que un consumidor espera es que la respuesta que entrega un
proveedor se encuentre debidamente motivada o que por lo menos absuelva todos
los pedidos, disconformidad o preguntas trasladadas.

No obstante, se debe indicar que lo anterior no implica que un proveedor deba
atender de manera procedente todo pedido y/o reclamo efectuado por un
consumidor, sino que se pronuncie sobre lo requerido a fin de evitar una
incertidumbre innecesaria.

Por tanto, en el presente caso, se evidencia que existié una correspondencia entre
la solicitud presentada por la consumidora y la respuesta que la entidad bancaria le
otorgd pues la misma fue clara, oportuna y completa.

Finalmente, respecto a la consideracion, indebida, de los intereses generados en
la cuenta de ahorros del causante como parte de la masa hereditaria pese a que
tendrian caracter previsional, se debe indicar que durante el procedimiento se ha
demostrado que en los meses de abril y mayo de 2015 hubieron dos (2) abonos por
los importes de S/ 6 684,42 y S/ 6 395,44 en la cuenta de ahorros del causante que
correspondia a la pensién de supervivencia por orfandad y viudez.

A raiz de ello, la entidad bancaria no ha presentado otro documento que acredite el
ingreso de otros importes en la cuenta de ahorros del causante, en ese sentido se
advierte que los intereses que se devengaron en dicho producto se ocasionaron
producto de los depdsitos efectuados por la Caja de Pensiones, por lo que no le
correspondian a la masa hereditaria, sino que a las pensionistas.

En ese sentido, la entidad bancaria vulnerdé el deber de idoneidad que debe
contemplar todo proveedor en sus actuaciones pues consider6 indebidamente los
intereses que se generaron en la cuenta de ahorros del causante afectando las
expectativas de la consumidora.

2.2.3. Respecto a la vulneracion al deber de atencién de reclamos

Todo proveedor que conforma el sistema financiero debe considerar las
disposiciones contenidas en el articulo 88 del Cddigo, el cual indica que los
reclamos deben ser atendidos conforme a la normativa correspondiente.

Asi, la Circular de Atencion al Usuario G- N° 184-2015 determina que los reclamos
deben ser atendidos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido
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presentados por sus consumidores; sin embargo, de manera excepcional este
plazo puede ser ampliado.

Ahora bien, de la informacion que obra en el expediente, se aprecia que no existio
una infraccién al deber de atencién de reclamos por parte de la entidad bancaria,
pues remitid a la consumidora una comunicacion que le informaba la extension del
plazo para atender su pedido.

Dicho esto, y contrariamente a lo indicado por la denunciante, esta comunicacion
permitié que la denunciante tenga certeza de que su reclamo seria atendido y una
aproximacion de la fecha estimada en la que recibiria su respuesta, evitando con
ello que se encuentre en un estado de incertidumbre.
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3. Posicion fundamentada sobre los problemas juridicos identificados

3.1.1. Sobre el trato diferenciado ilicito

Considero que, para realizar el analisis de trato diferenciado ilicito, se debe
identificar los dos (2) hechos que la denunciante mencioné en su escrito de
denuncia, los cuales son acceder a la cuenta de ahorros del causante y disponer
del dinero contenido en la misma.

El primero, referido al acceso a la cuenta de ahorros del causante, se advierte que
se materializd dicha circunstancia por la posibilidad que la entidad bancaria le
otorgd a la sefora L. R. G. C. de tomar conocimiento (acceder) de los movimientos
efectuados en la cuenta de ahorros del causante.

Dicho lo anterior y considerando que los consumidores tienen un plazo de dos (2)
afos para interponer su denuncia, contados desde la fecha en la que ocurrio el
hecho, en el momento en que la sefiora L. R. G. C. interpuso su denuncia el hecho
se encontraria prescrito. Sobre este punto, es importante destacar que
contrariamente a lo indicado por la denunciante, nos encontramos ante una
infraccion instantanea® pues la conducta cometida por la entidad bancaria sucedio
y se agotd en ese momento.

No obstante, con relacion a la disposicién del dinero contenido en la cuenta de
ahorros del causante (segundo hecho), el cual conforme a lo indicado por la
denunciante se materializé cuando solicité de manera formal y a través de un escrito
del 7 de julio de 2017 el dinero que le correspondia por ser pensionista de orfandad,
dicha conducta no se encontraria prescrita; y, por el contrario la negativa de la
entidad bancaria sin justificacién alguna de conceder lo peticionado, pese a que la
otra pensionista (viudez) si pudo disponer del dinero contenido en la cuenta incluso
por montos que excedian el importe que le correspondia, sélo evidencia un trato
diferenciado entre ambas partes el cual no tiene una justificacién que lo sustente.

Respecto al trato diferenciado ilicito, se debe indicar lo siguiente? “(...) constituye
un comportamiento similar, también dirigido a negar, diferir o limitar el acceso de
bienes y servicios a los consumidores, pero por motivos injustificados, sin llegar a
basarse en aquellos motivos de transcendencia social y sin afectar la dignidad
personal. El trato diferenciado ilicito consiste en aquella conducta por que un
proveedor niega a un consumidor la posibilidad de adquirir un producto o de
disfrutar de un servicio por cualquier motivo que no resista un analisis de
proporcionalidad, razonabilidad u objetividad y que mas bien esté basado en
cuestiones eminentemente subjetivas (...).”

BACA ONETO, Victor. (2015). La Prescripcion de las Infracciones y su Clasificacion en la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Pag. 268.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia. (2011). Discriminacion en el consumo y trato diferenciado ilicito.
Pag. 27.
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Es asi, que respecto a la disposicion del dinero contenido en la cuenta de ahorros
del causante, se advierte un trato diferenciado entre pensionistas pues a una se le
permitié la disposicion de esta sin limitaciones y a la otra se le denegd dicha
posibilidad y, por el contrario, se le indicé que redirija su pedido a otra entidad.

Por otro lado, considero que respecto a la presunta negativa del banco de brindar
una alternativa de solucion, en la medida que dicha alegacién no se encontrd
sustentada en un medio probatorio se debid aplicar lo dispuesto en el numeral 2 del
articulo 177 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General que sefala que todo hecho alegado por un administrado debe encontrarse
debidamente sustentado a través de pruebas; por lo que, la sola declaracion
efectuada por la denunciante no un hecho determinante para determinar
responsabilidad.

Respecto a este punto, se debe resaltar que3: “(...) la prueba es una actividad
procesal encaminada a demostrar la exactitud o la inexactitud de determinados
hechos que han de servir de fundamentos para una decision. (...) la prueba seria
la actividad tendiente para demostrar esos hechos, su exactitud o su inexactitud, a
los efectos de que la Administracién pueda tomar una decision”.

3.1.2. Sobre Ia falta al deber de idoneidad

Sobre la falta de atencion adecuada y motivada del pedido efectuado el 7 de julio
de 2017, conforme ha sido sefialado de manera precedente las alegaciones en un
procedimiento administrativo sancionador por parte de las partes no son suficientes
para determinar la responsabilidad de un administrado pues deben estar
acompanados de pruebas que las sustenten.

Por otro lado, respecto a la consideracion indebida de intereses como parte de la
masa hereditaria, considero que en tanto el dinero que se depositd en la cuenta de
ahorros provenia de la pensién del causante, los intereses tienen el mismo origen.

Es asi, que en la medida que los importes depositados generan intereses en mérito
a las condiciones establecidas en el contrato de cuenta de ahorros, es que no
debieron formar parte de la masa hereditaria, sino que debieron ser repartidos entre
las pensionistas conforme le correspondia a cada una.

3.1.3. Sobre el deber de atencion de reclamos

Considero que el deber de atencién de reclamos que tienen las entidades bancarias
resulta importante en tanto permite a los consumidores tener una respuesta ante
sus inconformidades en un plazo determinado.

No obstante, en la medida que las relaciones entre consumidores y proveedores
tienen diversos origenes y matices no siempre es posible tener una respuesta en
un corto plazo pues, por la complejidad puede resultar necesario realizar
investigaciones adicionales.

3 BREWER CARIAS, Allan. (1975). La carga de la prueba en el procedimiento administrativo. Pag. 24.
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Motivo por el cual, ampliar el plazo de atencion de un reclamo es una potestad que
tienen todas las entidades bancarias y que no puede ser desconocido ni por los
consumidores ni por la autoridad, siempre que se encuentre debidamente
justificado.

En efecto, el comunicar a un consumidor sobre la ampliacién del plazo para resolver
un reclamo, es una facultad otorgada a las entidades bancarias, justificada por la
complejidad de servicios que ofrecen en el mercado y en tanto algunos reclamos
revisten de mayor analisis e investigacion.

Por tanto, considero que en el marco de un procedimiento al existir una presunta
vulneracion al deber de atencién de reclamos la autoridad administrativa debe
realizar, como parte de su labor de instruccion, diversos requerimientos a efectos
de determinar si es que ante un reclamo presentado por un consumidor existié un
pedido de prérroga por parte del proveedor.

4. Posicion fundamentada sobre las resoluciones emitidas por la autoridad
administrativa

4.1. Resolucién emitida por la Comisiéon de Proteccion al Consumidor N° 1

Me encuentro de acuerdo con la resolucién emitida por la Comision, pues de la
lectura de la denuncia y de los medios probatorios, se advierte la existencia de dos
(2) hechos distintos. En el primero, referido al acceso a la cuenta de ahorros del
causante, se advierte que la Comision materializé dicha circunstancia por la
posibilidad que la entidad bancaria le otorgd a la sefiora L. R. G. C. de tomar
conocimiento (acceder) de los movimientos efectuados en la cuenta de ahorros del
causante. Con relacién al segundo, el érgano de primera instancia, verificé desde
cuando la denunciante tomé conocimiento que no podia disponer (hacer uso de los
fondos) del dinero depositado en la cuenta de ahorros para desde esa oportunidad
contabilizar el plazo prescriptorio y determinar la responsabilidad de la entidad
bancaria.

Sobre la falta de atencion adecuada y motivada del pedido efectuado el 7 de julio
de 2017, estoy de acuerdo en este extremo con lo indicado por la Comision pues
las alegaciones en un procedimiento administrativo sancionador no son suficientes
para determinar la responsabilidad de un administrado.

De igual forma, con relacion a la naturaleza de los intereses generados en la cuenta
de ahorros del causante, debo indicar que estoy de acuerdo con el analisis que la
Comision efectud en este extremo pues en los movimientos de la cuenta de ahorros
del causante sélo se advierte los depdsitos efectuados por la Caja de Pensiones.

No obstante, en lo referido a la atencidn de reclamos, contrariamente a lo indicado
por la Comision se debe indicar que al existir dudas en el procedimiento lo que
debid hacer la Secretaria Técnica (por encargo de la Comision), en su labor de
instruccion y como encargada de la investigacion en el procedimiento ante duda
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entre el diligenciamiento y el contenido de la ampliacion del plazo, fue requerirle a
la entidad bancaria que presente el documento que sustente que solicitdé una
ampliacion para atender la solicitud presentada el 27 de enero de 2019.

En ese sentido, estoy conforme con la resolucién emitida por la Comisién de
manera parcial y solo respecto a los hechos relacionados con el trato diferenciado
ilicito y la vulneracién al deber de idoneidad.

4.2. Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor

No me encuentro de acuerdo con el analisis de los medios probatorios efectuados
por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, Sala) pues
ellos mencionan que la sefiora solicitd disponer del dinero contenido en la cuenta
en el ano 2015, lo cual fue denegado por la entidad bancaria al indicarle que debia
solicitarlo a la Caja de Pensiones, lo cual no sucedié con la pensionista de viudez
con quien firmd un convenio privado el 18 de enero de 2016.

En ese sentido, para la Sala desde el 18 de enero de 2016 la pensionista por
orfandad pudo denunciar ante la autoridad el trato diferenciado ilicito brindado por
la entidad bancaria por lo que, al hacer una infraccion instantanea, el hecho se
encontraria prescrito; no obstante, se debe destacar que lo indicado por el superior
jerarquico es una presuncion, pues la denunciante a raiz de que toma conocimiento
de este convenio empieza a realizar gestiones para obtener el importe que le
correspondia, por lo que no es posible considerar |la sefialada fecha como punto de
partida para evaluar la improcedencia por prescripciéon de la denuncia en este
extremo pues es recién a partir de ese momento que se configuraria el trato
desigual entre ambas pensionistas.

Con relacién al analisis efectuada por la Sala respecto a la infraccion al deber de
idoneidad, me encuentro de acuerdo porque, al igual que Comisién, consider6 que
los intereses generados en la cuenta de ahorros del causante le correspondian a
las pensionistas y no a la masa hereditaria. Cabe destacar que, en segunda
instancia, el Banco no ha presentado un documento que permita acreditar que
existidé ingresos de dinero en la cuenta de ahorros del causante de una fuente
distinta a las pensiones que fueron depositadas por la Caja de Pensiones.

Finalmente, conforme me encuentro conforme al pronunciamiento emitido por la
Sala respecto de la atencidon de reclamo pues la entidad bancaria pudo acreditar
que presentd una ampliacién para atender el reclamo presentado el 27 de enero de
2018, permitiendo con ello lograr que sea exonerado de responsabilidad.

En ese sentido, estoy de acuerdo con la resoluciéon emitida por la Sala, pero de

manera parcial y sélo respecto al hecho relacionado a la vulneracion al deber de
idoneidad y al de atencién de reclamos.

16



5. Conclusion

El procedimiento administrativo sancionador se inicié contra el Banco a raiz de una
denuncia presentada por la sefiora L. R. G. C., pues considerd que dicho proveedor
le brindé un trato diferenciado ilicito, no cumplié con su deber de idoneidad y de
atencion de reclamos.

Los hechos sefialados de manera precedente, se encuentran recogidos en los
articulos 18, 19, 38 y 88 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

La Comision, en primera instancia, al evaluar los medios probatorios que obran en
el expediente considerd que a la denunciante se le negd acceder a sus cuentas
pese a que a la pensionista de viudez si se le permitié. Asimismo, consider6 que
los intereses generados en la cuenta de ahorros del causante pertenecian a las
pensionistas y no a la masa hereditaria pues era frutos de las pensiones abonadas
por la Caja de Pensiones.

Sobre el trato diferenciado ilicito, la postura de la Comision es acertada pues analiza
los hechos y los medios probatorios de manera razonable y buscando amparar los
hechos planteados por la denunciante. Ahora bien, no se debe dejar de mencionar
que, respecto al trato diferenciado ilicito, la Sala en un reciente pronunciamiento ha
indicado que si se verifica conductas relacionadas a discriminacién o trato
diferenciado ilicito, estas deben ser analizadas como una unica figura que afecta al
derecho a la igualmente a través de un trato discriminatorio®.

Por otro lado, la autoridad administrativa de primera instancia debio realizar mayor
actuacion probatoria a fin de determinar si la respuesta al reclamo interpuesto por
la denunciante fue oportuna o no.

En efecto, de conformidad con lo establecido en el principio de impulso de oficio, la
Comision debid requerir a la entidad bancaria informacion que permita determinar
si la supuesta carta remitida a la consumidora, informandole sobre la ampliacion del
plazo para atender su reclamo fue debidamente diligenciada o no.

No obstante, la Comisién en este punto sélo indicé que con la documentacion
presentada por la entidad bancaria no era suficiente para acreditar que requirié una
ampliacion de plazo y, por ende, declaré fundada la denuncia por vulneracion al
articulo 88 del Codigo.

Sin embargo, se debe destacar “que la autoridad administrativa tiene la
responsabilidad de impulsar, dirigir y ordenar cualquier procedimiento
administrativo sometido a su competencia hasta esclarecer las cuestiones
involucradas, aun cuando se ftrate de procedimientos iniciados por los
administrados” °. Por tanto, en mi opinién, al tener un medio probatorio que
generaba indicios que de si podia existir una solicitud de ampliacion por parte de la
entidad bancaria hacia la denunciante, debié realizar mayores actuaciones.

Ver Resolucion N° 2025-2019/SPC-INDECOPI emitida por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor.
5 MORON URBINA, Juan Carlos. (2019). Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. Tomo |.
Pag. 91.
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Ahora bien, respecto a la resolucidon emitida en segunda instancia, cabe indicar que
la Sala no ha considerado la totalidad de los medios probatorios que han sido
puestos a disposicion por la pensionista de orfandad, ello a fin de valorar desde
cuando se contaba el plazo de dos (2) afnos dispuestos por el Codigo para evaluar
la prescripcion.

Sin embargo, respecto a la supuesta vulneracién al deber de atencion de reclamos
que tienen las entidades bancarias, contrariamente a lo indicado por la primera
instancia, la Sala evalud correctamente los medios probatorios referidos al plazo
adicional presentado por el Banco para atender el reclamo presentado por la
denunciante el 27 de enero de 2018.

Dicho lo anterior, a modo de conclusién, en el presente caso, el proveedor debid
ser administrativamente responsable por la falta de idoneidad y trato diferenciado
ilicito en perjuicio de la sefiora L. R. G. C. (pensionista de orfandad) toda vez que
le brindé un trato desigual en comparacion con la pensionista de viudez y consideré
indebidamente lo intereses generados en la cuenta de ahorros del causante como
parte de la masa hereditaria.

No se debe perder de vista, que el presente procedimiento administrativo se ha
tramitado por la via ordinaria de conformidad con lo establecido en el articulo 125
del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Finalmente, en el presente caso, se advierte que se ha cumplido con el debido
procedimiento pues se han respetado las fases (denuncia, admision a tramite- inicio
del procedimiento, presentacion de descargos, emision de resolucion en primera
instancia, presentacion de recurso de apelacion, contradiccién a la apelacién y
emisién de resolucién de segunda instancia) lo que lleva a concluir que se ha
respetado el debido procedimiento para las partes.
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Anexos
Copia de la denuncia presentada por la sefiora L. R. G. C. y anexos.

Copia de la Resolucion N° 1 emitida por la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 1.

Copia del escrito de descargos presentado por Banco de Comercio S.A. y
anexos. (Se agrega el contrato bancario).

Copia de la Resolucion Final N° 1034-2019/CC1 emitida por la Comisién de
Proteccidn al Consumidor N° 1. (Primera instancia)

Copia del recurso de apelacion de Banco de Comercio S.A.

Copia de la Resolucién N° 0207-2020/SPC emitida por la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor. (Segunda instancia)
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ~ ™ ™
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Espacializada en Protecclén al Consumidor

RESOLUCION 6207-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1326-2018/CC1

PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 1
PROCEDIMIENTO : DE PARTE
DENUNCIADO :
MATERIAS :  DISCRIMINACION
DEBER DE IDONEIDAD
ATENCION AL RECLAMO
PRESCRIPCION

PROCEDENCIA
ACTIVIDAD :  SISTEMA FINANCIERO

SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grado, que declaré fundada la

denuncia interpuesta por la seforal GGG coqtr2
, por presunta infraccion del articulo 38° del Cédigo
e Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara

improcedente, por prescripcién, la denuncia respecto a que la entidad
financiera habria incurrido en un acto de discriminacién en contra de Ia
consumidora por no permitirle disponer su pensién de orfandad, al
comunicarle mediante carta del 11 de noviembre de 2015 que su solicitud de
extorno o transferencia del 50% del monto depositado en la cuenta del
causante -correspondiente a su pensién de orfandad- sea canalizada a través
de la Caja de Pensiones Militar - Policial. Ello, en tanto la denuncia fue
interpuesta habiendo excedido el plazo prescriptorio de 2 afios desde que la
denunciante fue objeto de dicha presunta infraccién.

Por otra parte, se confirma, | G ue declaré fundada la
denuncia interpuesta contra por infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en el
extremo que imputé que la entidad financiera habria considerado
indebidamente los intereses . generados por los montos que fueron
depositados el 16 de abril y 15 de mayo de 2015 en la cuenta del causante,
como parte integrante de la masa hereditaria, a pesar de que dichos depésitos
tendrian naturaleza previsional derivados de una pensién por orfandad.

Ello, en tanto el denunciado no alegé ni acredité que en la cuenta del causante
se enconlraban otros montos de dinero que si pertenecerian a la masa
hereditaria, distintos a las pensiones de orfandad y viudez de abril y mayo de
2015 reconocidas por la Resolucion Directoral N° 1164-DIGPE de la Fuerza
Aérea del Peri.

indlmente, se revoca la resolucion recyrri declaré
da la denuncia interpuesta confra ;Y en
encia, se declara infundada dicha denuncia, por presunta infracciéon
delartidulo 88°.1 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especiallzada en Protecclén al Consumidor

Presidenci
PERL,J del Conse;o del

RESOLUCIGN 0207-2020/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 1326-2018/CC1

quedd acreditado que el proveedor si atendié, dentro del plazo legal, el
reclamo efectuado por la denunciante el 27 de enero de 2018.

SANCION:
1 UIT: Por haber considerado que los intereses generados por las
pensiones, depositados en la cuenta del causante, formaban parte de

la masa hereditaria.

Lima, 22 de enero de 2020

ANTECEDENTES
1. El 20 de noviembre de 2018, |a sefiora _ (en
adelante, presentd una denuncia conira Banco de Comercio

S.A. (en adelante, el Banco), por presunta infraccion de la Ley 29571, Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor {(en adelante el Codlgo)
manifestando lo siguiente:

El 3 de abril de 2015, fallecio su padre, <! ||| TN

(D) :
m, quien mantenia la cuenta de ahorros
I con el Banco;

(i) el 30 de abril de 2015, con ocasién de que solicité al Banco los estados
de cuenta de la cuenta de ahorros del causante, preliminarmente puso
en conocimiento del denunciado, a través de |la via telefénica, sobre el
deceso de su padre. Ello, mientras su viuda,

) , venia tramitando la
sucesion intestada; '

(i) el 26 de mayo de 2015, mediante la Resolucién Directoral N° 1164-
DIGPE, emitida por la Direccidn General de Personal de la Fuerza Aérea
de! Per(l (en adelante, FAP), se le reconocio su derecho de ‘pension por
orfandad’ correspondiente al 50% de las remuneraciones que percibia el
causante, contado a pariir de la fecha fallecimiento de su padre (3 de abril
de 2015);

(iv) el 3 de octubre de 2015, solicitd formalmente al Banco que transfiera a

su favor el 50% de los haberes que recibié su padre en su cuenta
~ bancaria, correspondiente a los meses de abril y mayo de 2015, pues

" tenian caracter pensionable por orfandad. '
el 11 de noviembre de 2015, mediante la carta
184/DIV.BP/CON.INST./FF.AA/11/15, el denunciado le indico que el
extorno de los referidos depdsitos tenian que canalizarse a través de la
Caja de Pensiones Militar - Policial (en adelante, Caja de Pensiones).

1 R.U.C: 20509507199. Bomilcilic Fiscal: avenida Canaval y Moreyra 452, San Isidro, Lima, Lima. Informacién obtenida
de www.sunat.gob.pe
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Ello, a pesar de que el mencionado dinero se encontraba en poder del

Banco; )

(vi) el 18 elebré un convenio privado con la

con el objeto de que esta devuelva
el exceso de o dispuesto en la cuenta de su padre y no el integro de lo
depositado. Contrariamente a este trato, el proveedor continuaba
negandole sin justificacion objetiva acceder a su derecho de percibir su
pension de orfandad, siendo tratada de forma diferenciada;

(vii) el 18 de enero de 2016, requirié a la Caja de Pensiones que solicite al
Banco el extorno yl/o restitucion de los haberes de su padre
correspondiente a los meses de abril y mayo de 2015, En respuesta, la
referida entidad le remitié la Carta N° 0377-2016/CPMP-GP-DAA-JL.O,
de fecha 9 de febrero de 2016, comunicandole que no se encontraban
facultados para requerir al Banco la restitucion de los mencionados
abonos;

(viii) atendiendo a su solicitud de estados de cuenta del causante, el Banco le
proporciond dichos documentos mediante carta N®° DCR-114-04-2017 del
4 de abril de 2017. Asimismo, con carta N° DCR-125-07-2017-DL,, el
denunciado le sefiald que no tenian competencia para reconocerle la
pension por orfandad y que por ello no atendian su solicitud de que
disponga las pensiones impagas de los meses de abrll y mayo de 2015,
ascendentes a S/ 8 362,00;

(ix) el 13 de noviembre de 2017 el Banco le informé que habfa reahzado el
extorno de S/ 6 539,87 a la Caja de Pensiones y que ello correspondia al
50% de las pensiones de orfandad que venia reclamando (las que fueron
abonadas en abril y mayo de 2015); pero dicho monto no era los S/ 8
362,00 que le correspondia;

(x}) el 5 de enero de 2018, solicitdé al Banco los estados de cuenta
actualizados del causante y el detalle de los depdsitos, movimientos y
otros realizados con posterioridad al fallecimiento de su padre;

(xi) mediante carta 252-AR-08-2018 del 14 de marzo de 2018, el Banco
atendi6 de manera extemporanea e inadecuada el reclamo que interpuso
el 27 de enero de 2018, ya que presentaba inconsistencias a su solicitud

. del 5 de enero de 2018;
(xii) el 22 de mayo de 2018, solicité al Banco la distribucién del 50% de los
.intereses generados sobre los depésitos en la cuenta de ahorros del
causante, esto era, las pensiones abonadas en abril y mayo de 2015;
=gl 12 de julio de 2018, a través de la carta 109-07-2018-DL, el Banco le
Wndlco que los intereses generados, que ascendian a S/ 674,48,
correspondian a la masa hereditaria y que la distribucion seria de manera
proporcional; vy,

{xiv) solicito, en calidad de medida correctiva, que se ordene al Banco que
cumpla con el pago del saldo a favor, en base a la ‘pensién de orfandad’,
equivalente a S/ 1 822,13, vy, el pago del 50% de los intereses generados

M-SPC-13/1B 3/29 :

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, 8an Borja, Lima 41 - Perd Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348~
E-mail: postmaster@indecopl.gob.pe / Web: www.indecopl.gob.pe




D
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPE)Q Q

Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccidn al Consumlidor

RESOLUCION 0267-2020/SPC-INDECOQP]

' EXPEDIENTE 1326-2018/CC1

por los conceptos de aportes dinerarios de los meses de abrii y mayo de
2015, devengados desde el 3 de abril de 2015 hasta el 31 de diciembre
de 2018, equivalente a S/ 337,24. Asimismo, pidi6 el pago de las costas
y costos del procedimiento.

Mediante dos escritos deE‘21 de enero de 2019, el Banco presentd sus

descargos, manifestando lo siguiente:

Del {rato diferenciado al no permitir a la denunciante disponer de su pension

de orfandad

(i

(i)

(i)

M-SPC-13/1B

Negaban esta imputacién, toda vez que su representada respondio
formalmente todos los reclamos y solicitudes de la denunciante y se
reunieron en diversas oportunidades con su madre;

el 3 de octubre de 2015 recibieron la solicitud de la madre de la
denunciante, solicitando el abono del 50% que le correspondia en calidad
de sucesora en atencion a su pensién de orfandad. Luego que realizaron
las investigaciones pertinentes, respondieron a la consumidora, mediante
carta 184/DIV.BP/CON.INST./FF.AA/11/15, de fecha 11 de noviembre de
2015, informandole que, debido a que la pensién fue abonada por la Caja
de Pensiones, cualquier pedido de extorno de la cuenta de ahorros del
causante debia ser requerido a dicha entidad;

la denunciante tenia conocimiento de que q en su
calidad de viuda del causante, efectud operaciones indebidas de la
cuenta de ahorros del causante en el mes de agosto de 2015. Cuando
tomaron conocimiento de ello, suscribieron un ‘Convenio Privado’ entre
su representada ym, por el cual esta reconocia haber
realizado los mencionados retiros de dinero de dicha cuenta por un monto
mayor al 50% de su ‘pensidn de viudez’, comprometiéndose a devolver
el exceso;

precisaban que en ningin momento brindaron a I_ la
disposicion del 50% que le correspondia por su ‘pensién de viudez', ni
tampoco por el concepto de sociedad de gananciales, lo cual le
correspondia por ley, siendo que actuaron salvaguardando los intereses
de las partes;

mediante carta 1153-2017/CPM-GP del 19 de octubre de 2017, la Caja
de Pensiones les solicitd revertir los abonos que realizaron a la cuenta
de ahorros del padre de la denunciante; sin embargo, debido a los retiros
efectuados por la viuda del causante en la referida cuenta, solo se retorné
el 50% de las pensiones abonadas;
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Sobre el caracter de los intereses generados por el depédsito de las pensiongs
reclamadas (masa hereditaria o naturaleza previsional)

(vi) los meses de abril y mayo de 2015 la Caja Militar depositd la pension del
padre de la denunciante en su respectiva cuenta (ascendente a
S/ 6 684,20 cada una);

(vii) los intereses generados por los mencionados depdsitos eran producto de
la aplicaciéon de una tasa del 1,50% o 2,00% y, ademas, correspondian a
la sucesidn intestada del padre de la denuncianie, puesto que eran
consecuencia del contrato de cuenta de ahorros celebrado con el
causante;

(viii) en tal sentido, dichos intereses debian distribuirse entre los herederos de
la siguiente manera: a) 66.6% a la conyuge,; y, b) 16.6% a cada hijo del
causante; ' '

Respecto a la atencion del reclamo del 27 de enero de 2018

(ix) mediante la carta 210-AR-02-2018, se informé a |4 EEIEGEG c <
estaban realizando las investigaciones pertinentes, por lo que estaban
extendiendo el plazo para responder el reclamo dei 27 de enero de 2018,
en un plazo no mayor a 30 dias, de acuerdo con lo permitido por la
Circular G-184-2018, siendo que la atencion de dicho reclamo se efectud
el 14 de marzo de 2018; v,

(x) finalmente, deducian la prescripcion de las infracciones imputadas, toda
vez que los hechos denunciados correspondian al afic 2015, conforme a
la documentacion que obraba en el expediente; sin embargo, la presente
denuncia fue interpuesta el 29 de noviembre de 2018; esto es, cuando
habia transcurridc 3 afios de ocurridos los mencionados hechos

- cuestionados.

El 28 de febrero de 2019, se llevd a cabo la audiencia de conciliacion en la
sede del Indecopi; sin embargo, las partes no llegaron a ningun acuerdo
congiliatorio. , '

4, Mediante Resolucién 1034-2019/CC1 del 24 de mayo de 2019, la Comisién
de Proteccidn al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comisién)
emitié el siguiente pronunciamiento: ‘

(i) Declaré fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta
infraccion:

a) Del articulo 38° del Cédigo, al considerar que no habia quedado
acreditado la existencia de una causa objetiva y razonable que
permiti6 al denunciado brindar un frato diferenciade a la
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consumidora al no permitirie disponer de su pension de orfandad,;
sanciondndolo con una multa de 10 UIT, '

b) delos articulos 18° y 19° del Cédigo, al estimar que se constatd que
el proveedor consideré indebidamente como parte de la masa
hereditaria del causante los intereses que se generaron por los
abonos de S/ 6 684,42 y S/ 6 395,44 que fueron depositados el 16
de abril y 15 de mayo de 2015, a pesar de que tenian naturaleza
previsional derivados de la ‘pension de orfandad’ otorgada a favor
de la consumidora; sancionandolo con una multa de 1 UIT; v,

c) del articulo 88°.1 del Cédigo, al valorar que se acreditd que la
entidad financiera atendid, de manera extemporanea, el reclamo
presentado por la denunciante el 27 de enero de 2018;

~ sancionandolo con una amonestacion;, :

(i) ordend al Banco, en calidad de medida correctiva, que en un plazo no
mayor de 15 dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, cumpla con otorgar a la sefiora
Gomez el importe de S/ 250,75; mas los intereses legales que se
generaran hasta la fecha de entrega,;

(iii) condené al denunciado al pago de las costas y costos del procedimiento;
Y

(iv) dispuso la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y
Sanciones (RIS) del Indecopi.

Ei 21 de junio de 2019, el Banco apeld la Resolucion 1034-2019/CCH,
indicando lo siguiente:

2 Asimismo, en otros extremos de dicho pronunciamiento, la Comision resolvié lo siguiente;

0] . Declaré improcedente, por prescripcion, la denuncia presentada por la sefiora Gémez contra Banco, por
presunta infraccion del articulo 38° del Cédige, respecto del extremo referide a la realfizacion de un trato
diferenciado ilfcito brindado a la denunciante consistente en ne permitife el acceso a su ‘pension de orfandad’;

(iy declard infundada la denuncia interpuesta contra la entidad financiera, por presunta infraccién del articuto 38°
del Cadigo, en tanto no habla quedado acreditado que haya brindado un trato diferenciado flicito a la
consumidora, censistente en no brindarle una alternativa de solucién a su pedido contenido en la carta del 7
de julio de 2017;

(i) declard infundada la denuncia interpuesta confra el proveedor, por presunta infraccion de los articules 18° y
19° del Cddigo, toda vez que se constatd que el denunciadoe respondid, de manera adecuada y motivada, la
solicitud de abono de la pensidn de orfandad efectuada por la denunciante el 7 de julio de 2017, .

(iv) declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccién de los arficulos 18° y 19° .
del Cédigo, toda vez que se constaté que el denunciado respondié, de manera adecuada y motivada, la
solicltud de abono de la pensién de orfandad efectuada por la denunciante el 7 de julio de 2017, v,

(v} declard Infundada la denuncia interpuesta contra la entidad financiera, por presunta infraccién del articulo
88°.1 del Codigo, en tanto se verificd que atendié adecuadamente el reclamo presentado por la sefiora Gomez
el 27 de enero de 2018.

Siendo que dichos extramos da la resolucién venida en grado no han sido objefo de apelacidn por parte de la
denunciante, han quedado consentidos, por lo gue en esta segunda instancia no serdn maleria de pronunciamiento;
siendo que solo se proceders a analizar los extremos apelados por el Banco.
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Del trato diferenciado al no permitir a la denunciante disponer de su pension
de orfandad

(i) En este extremo, la Comisién sanciond a su representada al considerar
que se acreditd que su representada permitié a la viuda del causante que
acceda a su pension de viudez y no se facilité a la denunciante el cobro

“de su pensién de orfandad; '

(i) negaban haber facilitado el cobro de pension de viudez CF
A . <s lo que habia ocurrido era que dicha persona, en tanio era
cdnyuge del causante y vivian en el mismo domicilio, tuvo acceso a la
clave secreta y tarjeta de débito del causante, lo cual le permitié realizar

las disposiciones de efectivo de la cuenta del sefor ([ G
B <00 de su deceso;

(i) fue de esta manera que la sefiora (- tuvo la facilidad de acceder a
su pension de viudez sin autorizacion del denunciado;,

(iv) el Banco no entregd a la viuda del causante su pensién que le
correspondia, sino que esta habia actuado de mala fe al disponer del
dinero de la cuenta del causante sin estar previamente autorizada;

(v) debido a un presunto error operativo -que debia analizarse en ofra
imputacion- el Banco no cumplié con bloquear la tarjeta del causante
después de que tuvieron conocimiento de su deceso,

(vi) por tanto, no realizaron un trato diferenciado entre la | R Y
la denunciante, siendo que aquella se aprovechd de un presunto
incidente con el sistema del Banco a fin de obtener un beneflcm que le
permitié acceder a su pension de viudez;

(vii) en tal sentido, este hecho denunciado no debié imputarse como una
infraccién del articulo 38° del Cédigo, sino como una presunta infraccion
del deber de idoneidad del servicio;

Sobre el caracter de los intereses generados por el depodsito de las pensiones
reclamadas (masa hereditaria o naturaleza previsional)

(viii) en este caso ja Comisidn los sanciond porque, presuntamente, el Banco
consideré como parte de la masa hereditaria los intereses que se
hubiesen generado por los depdsitos realizados a la cuenta del causante,
siendo que dichos deggsitgs tenfan caracter previsional y debian ser
otorgados a la sefiora X

X) al respecto, reiteraban sus alegatos de defensa respecto a que los
referidos intereses fueron generados en virtud de los fondos transferidos
por la Caja de Pensiones que cortespondia a la sucesion del sefior

pues dichos intereses se generaron en virtud del contrato de
cuenta de ahorros celebrado con el causante. Por tanto, la tasa de interés
se calculd de acuerdo con el tarifario que se encontraba en el referido
contrato; 1.50% y 2.00%;
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(x) en ef numeral 18 del mencionado contrato de cuenta de ahorros emitido
por el Banco se indicaba que, en caso de fallecimiento del cliente, la
entidad financiera entregaria a sus herederos el monto total acumulado
del depdsito y sus intereses;

(xi) por tanto, contrariamente a lo indicado por la Comisién, el interés
generado por concepto de pensién del causante correspondia a la masa

hereditari la denunciante;

(xii) la senoraw era acreedora del 50% del monto depositado (pension
de orfandad); pero no de los intereses, ya que estos se generaron a razén
de la apertura de la cuenta de ahorros del causante con el Banco;

(xiii) el criterio que adoptd la Comision vulneraba el derecho de la masa
hereditaria de solicitar los intereses que se genheraron en la cuenta del
causante;

Respecto a la atencion del reclamo del 27 de enero de 2018

(xiv) en este extremo, la Comisién sefialdé que, “el correo electrénico remitido
a la denunciante, a través del cual envié la carta 210-AR-02-2018, no
hacia referencia al tipo de documento adjunto y tampoco que se trataria
de una prorroga de plazo porque solo hacia referencia a una carta previa
N° 076-2018",

(xv) sobre el particular, cumplian con adjuntar el cargo de entrega al correo

-electréonico de la denunciante . de fecha de 23
de febrero de 2018, por medio del cual solicitaban a.la
plazo ampliatorio a fin de dar respuesta a su reclamo de e enero de
2018. Por tanto, debia revocarse la denuncia de la ||| | GGz v

(xvi) finalmente, solicitaban que la autoridad administrativa convoque a las
partes a una audiencia de conciliacion.

6. Mediante Proveido 1 del 28 de agosto de 2019, la Secretaria Técnica de la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, Secretaria
Técnica de la Sala) puso en conocimiento de la denunciante el escrito de
apelacién del Banco, el mismo que contenia el pedido del proveedor para
programar una audiencia de conciliacion.

Con escrito del 3 de setiembre de 2019, el Banco solicitd que se programara
una audiencia de informe oral.

8. FEl16 de setiembre de 2019 I presentd un escrito, a través del
cual absolvid el traslado de la apelacion del denunciado, reiterando los hechos
expuestos en su escrito de denuncia; y, adicionalmente, precisé lo siguiente:

(i) El Banco sefiald que, por un presunto error operative no bloguearon la
tarjeta de débito del causante; sin embargo -precisé-, dicho error se inicié
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desde que el denunciado tomd conocimiento del fallecimiento de su
padre (3 de abril de 2015) y se prolongd hasta setiembre de 2015,
vuinerando su derecho a acceder a su pensién de orfandad;

(ii) sobre los intereses generados en la cuenta del causante, debia tenerse
en consideracion que, del convenio privado con la viuda del causante,
donde aquella reconocia los retiros realizados sobre la base de su
pensién de viudez, se desprendia que el Banco tenia conocimiento que
no existid una masa hereditaria;

(iiiy sobre la respuesta al reclamo del 27 de enero de 2018, resaltaba que, de
manera manida y dilatoria, a escasos dias de cumplirse el plazo para
atender su reclamo, el denunciado remitic fa carta 210-AR-02-2018
solicitando la ampliacion para dar una respuesta a su requerimiento. Sin
embargo, no se pronuncid ni atendidé en su momento sobre lo solicitado,
dando una respuesta extemporanea; vy,

(iv} al inicio del procedimiento las partes fueron convocadas a una audiencia
de congiliacion la cual concluyé sin llegar a ningln acuerdo; por lo gue la
nueva solicitud de conciliacién del Banco tenia como Unico propésito
atenuar sus infracciones.

9. El 3 de octubre de 2019, el Banco presentd un escrito manifestando su
posicidon para que se revoque la resolucidn impugnada, reiterando sus
alegatos de defensa. Agregé que, mediante transaccion extrajudicial la viuda
del causante reconoci6é haber realizado los retiros de la cuenta del causante,
lo cual demostraba que el proveedor no le brind6 facilidades para acceder a
su pension de viudez.

ANALISIS

l. Cuestiones previas:

a) Sobre la solicitud de informe oral presentado por el denunciado

- 10. En esta segunda instancia, el Banco solicitd que se conceda a su
representante el uso de la palabra, a fin de .que pudiera exponer los
argumentos que sustentaran sus afirmaciones.

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

12. Como se observa, en el marco de dicha normativa general la solicitud del uso
de la 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
procedimientos seguidos ante el Indecopi (como ocurre en el presente caso),
el articulo 16° del Decreto Legislativo 1033 dispone que, las Salas podran
convocar o denegar la solicitud de audiencia de informe oral mediante
resolucidén debidamente motivada.

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

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

En la misma linea, mediante Resolucidn 16 del 2 de diciembre de 2016,
recaida en el Expediente 7017-2013 (el mismo que fue archivado

DECRETQ SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo.

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los sigutentes principios, sin perjuicio de la
vigencia de ofros principios generales del Perecho Administrativo:

1.2. Principio del debido procedimiento. Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido
procedimiento administrative. Tales derechos y garantias comprenden, de mode enunciativo mas no fimitativo, los
dereches a ser notificades; a acceder al expediente; a refutar los carges imputados; a exponer argumentos y a
presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando
corresponda; a obtener Una decisién motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo
razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.

La institucion del debido procedimientc administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La
regtlacién propia del Derecho Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.

4 DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articulo 16°. -
Audiencia de informe oral ante las Salas def Tribunal. 16.1. Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia
de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decision
debidamente fundamentada. .
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definitivamente, segtn lo dispuesto en la Resolucién 17 del 16 de marzo de
2017), la Quinta Sala Especializada en lo Contencioso Administrativo con
Subespecialidad en Temas de Mercado de la Corte Superior de Justicia de
Lima, indicé que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 35° del Decreto
Legislativo 807, Ley que aprueba las facultades, normas y organizacion del
[ndecopi, una vez puesto en conocimiento de la Comisiéon del Indecopi lo
actuado para la resolucién final, las partes podfan solicitar {a realizacién de un
informe oral ante la Comisidn del Indecopi, siendo que la actuacién o la
denegacion del mismo quedara a criterio de la Autoridad Administrativa, segtin
la importancia y la transcendencia del caso.

16. En ese sentido, el érgano jurisdiccional bajo mencién ratifico que, bajo lo
dispuesto en la mencionada norma legal, la convocatoria a una audiencia de
informe oral, por parte de fa Comisién (o del Tribunal) del Indecopi, es una
potestad otorgada a este 6rgano administrativo, mas no una obligacién,
considerando ademas que no hay 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.

17. Por ello, y considerando que obran en autos los elementos de prueba
suficientes a efectos de emitir un pronunciamiento, asi como gue el Banco a lo
largo del procedimiento ha podido exponer y sustentar sus alegatos,
corresponde en uso de la potestad o prerrogativa conferida por la Ley, denegar
el pedido de uso de la palabra planteado por el denunciado.

b) Sobre la solicitud del proveedor para que se convoque a una audiencia de
conciliacion .

18. El articulo VI del Titulo Preliminar de! Cédigo establece como politica publica
del Estado la promocién del uso de los mecanismos alternativos de solucién
de controversias, tales como el sistema de arbitraje de consumo, la mediacién
y la conciliacion antes e incluso durante la tramitacién del procedimiento
administrativos.

19. Asi, el esfuerzo del Estado por promover los mencionados mecanismos
alternativos de solucion de conflictos y garantizar la eficacia de la defensa de
los intereses de los consumidores se ve materializado en la posibilidad de

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, TITULO PRELIMINAR. Articule VI. -
Politicas piblicas. El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre
proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y
rapidamente los recfamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacion, la
conciliacion y el arbitraje de consumo voluntario, v sistemas de autorregulacién; asimismo, garantiza el acceso a
procedimientos administrativos y judiciales 4giles, expeditos y eficaces para la resalucién de conflictos y la reparacién
de dafics. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.

M-SPC-13MB ] 11/29

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De [a Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax; 224 0348
E-mait: postmaster@indecopi.gob.pe [ Web: www.Indecopt.gob.pe

33

P




003346

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccl6n al Consumidor

RESOLUCION 0207-2020/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 1326-2018/CC1

concluir el procedimiento mediante el desistimiento y los acuerdos derivados
de una conciliaciéon o transaccion extrajudicial.

20. A suvez, conviene tener presente que el articulo 107°-A del Codigosestablece
que, en cualquier estado e instancia del procedimiento, el érgano resolutivo
puede declarar su conclusién anticipada cuando las partes lleguen a un
acuerdo mediante conciliacion.

21. En el presente caso, de los antecedentes se aprecia que, mediante su escrito
de apelacion del 21 de junio de 2019, el Banco solicité que se programe una
audiencia de conciliacién, evidenciando su intencién de llegar a un acuerdo
con la sefiora Gémez que ponga fin a la controversia que dio inicio al presente
procedimiento.

22. Sin embargo, conviene tener en cuenta que si bien, mediante Proveido 1 del
28 de agosto de 2019, la Secretaria Tecnica de la Sala puso en conocimiento
de la denunciante el escrito gue contenia el pedido del Banco para programar
una audiencia de conciliacion, || cspondié, mediante escrito
de fecha 16 de setiembre de 2019, que al inicio del procedimiento ya se habia
jlevado a cabo una audiencia de conciliacién que concluyd sin que las partes
llegaran a algun acuerdo y el pedido del proveedor solo tenia por objeto
atenuar sus infracciones; lo cual lleva a concluir que ia consumldora no fiene
anteres de conciliar. :

23. En ese orden de ideas, conviene hacer notar que esta Sala no advierte
evidencia alguna que haga manifiesta la intencion y/o voluntad de la
denunciante de participar en una audiencia de conciliacién con el Banco, a fin
de llegar a un acuerdo conciliatorio.

24. Por tanto, considerando que, de los actuados ante esta instancia, no se
desprende el animo conciliatorio de ambas partes, ni ningin otro elemento o

LEY 29571, CODIGC DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articufo 107°-A.~ Formas de

conclusion anticipada del procedimiente de oficlo promovido por denuncia de parte. En cualquier estado e

é'nstancia del procedimiento de oficio promovide por denuncia de parte, el 6rgano resolutivo puede declarar su
nclusidn anticipada en los siguientes supuestos:

i~ Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de la pretensidn antes de la notificacién de la
resolucidn gue agota la via administrativa, )
2. Cuando las partes leguen a un acuerdo mediante conciliacidn, mediacién transaccidn o cualguier otre acuerdo
que, de forma indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materla de denuncia antes de
la notificacion de la resolucién que pone fin & la misma.

Cualguiera de las partes podréa acreditar ante ! érgano resolutivo la solucion de la controversia, para gue la autoridad
dectare la conclusién anticipada del procedimiento. El procedimiento continuara respecto de aqusllos denunciados o
pretensiones no comprendidos en dicha conclusion anticipada,

La autoridad podra continuar de oficio el procedimiento si del analisis de los hechos denunciados considera que podria
estarse ‘afectande intereses de terceros o la accién suscitada por la iniciacién del procedimiento enfrafiase interés
general,
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circunstancia que justifique convocar a una audiencia de conciliacion,
corresponde a esta Sala denegar el pedido del Banco en dicho extremo.

c) Sobre la prohibicién de discriminacion en el consumo

25. En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido
reconocido expresamente en el numeral 2 del articulo 2° de la Constitucion
Politica del Peri {en adelante, la Constitucién), que establece en forma
expresa y clara lo siguiente:

"Articulo 2°.- Toda persona tiene derecho: (...}

2. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de
origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicién econdmica o de
cualquier ofra indole. (...)"

26. En relacién al mandato establecido en el articulo 2° de la Constitucion, en
diversa jurisprudencia el Tribunal Constitucional ha sefialado que la igualdad
ostenta la doble condicién de principio y de derecho subjetivor. En su calidad
de principio, constituye el enunciado de un componente axiologico del
ordenamiento constitucional, que vincula y se proyecta sobre todo el
-ordenamiento juridico. Como derecho subjetivo, se constituye en un derecho
fundamental que reconoce la titularidad de ia persona sobre un bien
constitucional: la igualdad oponible a un destinatario. Por elio, se ha sefialado
que la igualdad se trata del reconocimiento de un-derecho a no ser
discriminado por razones proscritas por la propia Constitucion (origen, raza,
sexo, idioma, religion, opinién, condicién econdmica) o por otras que
juridicamente resulten relevantes.

27. El derecho a la igualdad, al proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento
legal, se manifiesta como derecho objetivo también en la regulacion especial
sobre proteccion al consumidor. De este modo, el articulo 1°.1 literal d) del
Cédigo sefiala que los consumidores tienen derecho a un ftrato justo y
equitativo en toda transaccion comercial, prohibiéndose expresamente ia
posibilidad de ser discriminados por los mismos motivos establecidos en el

articulo 2° de la Constitucion, asi como por otros de cualquier indoles.

\,“ Ver sentencias recaldas en los expedientes 0045-2004-AA/TC {accién de ingonstituclonalidad interpuesta por el
Colegio de Abogados del Cono Norte de Lima contra el articulo 3° de la Ley 27466) y 05157-2014-PA/TC (proceso
de ampara interpuesto por [a sefiora Maria Chura Arcata contra la resolucién expedida por la Sala Civil de la Corte
Superior de Justicia de Puno).

8 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.
1.1 En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: {...)
d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y a no ser discriminados por motivo de origen,
_raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicién econdmica o de cualquier otra [ndole. (...}
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28. En este contexto preceptivo, el articulo 38° del Codigo establece la clausula
normativa segin la cual los proveedores se encuentran prohibidos de
establecer discriminacion alguna respecto de los solicitantes de los productos
y servicios que ofrecen, asi como de realizar seleccién de clientela, excluir a
personas o realizar otras practicas similares, sin que medien causas de
seguridad del establecimiento, tranquilidad de sus clientes u ofras razones
objetivas y justificadas.

29. Si hien diversos 6rganos resolutivos del Indecopi han interpretado en el
pasado que, del articulo 38° del Cédigo podian desprenderse dos conductas
diferentes, a saber: el trato diferenciado ilicito y la discriminacion; lo cierto es
que la categorizacion binaria establecida a nivel jurisprudencial ha sido
revisada por la conformacion actual de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor (en adelante, la Sala) y, en atencién a que el articuio 2° de la
Constitucién y el articulo 38° del Cédigo no realizan una diferenciacién de
caracter normativo entre trato diferenciado y discriminacion, este Colegiado ha
considerado pertinente reevaluar el criterio empleado; v, ‘consecuentemente,
sostener que el tipo infractor contenido en el citado articulo 38° debe ser
entendido como una Unica figura juridica que englobe cualquier conducta de
los proveedores en el mercado que afecte el derecho a la igualdad y que se
materialice a través de un trato discriminatorio hacia los consumidores®,

30. De este modo, conforme a lo desarrollado en la Resolucién 2025-2019/SPC-
INDECOPI del 24 de julio de 2019, la Sala ha establecido un cambio de criterio
en relacion al modo en el que deben analizarse las conductas donde exista un
trato desigual que no se encuentre justificado de manera objetiva y razonable,
entendiéndose que ello bastara para configurar un acto discriminatorio,
debiendo imputarse dichas acciones del proveedor, independientemente de la
causa que origine el trato desigual, como una infraccion a la prohibicion de
discriminacion en el consumo contenida en el articulo 38° del Codigo.

LEY 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 38°.- Prohibicién de discriminacidn de consumidores.

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacién alguna por motivo de origen, ‘raza, sexo, idioma, religidn,
opinién, condicidn econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro
o expuestos a una relacién de consumo,

38.2 Est4 prohibida la exclusién de persenas sin que medlen causas de seguridad del establecimienio o tranquilidad
de sus clientes u ofros motivos similares.

38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion praferente
en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una
proporcionalidad entre el fin perseguido y ¢l trato diferente que se otorga.

1o Esta es |a linea Intetpretativa que ha establecido el propio Tribunal Constitucional en un Pleno Jurisdiccional
{Expediente 0048-2004-PI/TC, José Miguel Morales Dasso y més de cinco mil ciudadanos), que con sentencia del 1
de abril de 2005 ha explicado que: “En-principio, debe precisarse que la diferenciacidn estd conslitucionaimente
admitida, atendiendo a que no fodo trato desigual es discriminalorio; os decir, se estard frente a una diferenciacion
cuando ef trato desigual se funde en causas objelivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de frafo
no sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una discriminacidn v, por tanto, frente a una desigualdad de
frato constitucionalmente infolerable”.

M-5PC-13/1B 14/29

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per( Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postimaster@indecopi.gob.pe / Wab; www.indesopi.gob.pe



N0GR49

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Protecclén al Consumidor

Presidencia
PERU del Conse}o de Mini

RESOLUCION 0207-2020/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 1326-2018/CC1

31. Es importante recalcar que el razonamiento planteado en este
pronunciamiento no implica desconocer que existen actos de discriminacion
en el consumo mas graves que ofros, dado que es posible que se configure un
trato desigual que implique un mayor grado de afectacién a la dignidad de una
persona {por ejemplo, en casos donde la discriminacion se origine por temas
vinculados a raza, orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual debera
ser merituado al momento de graduar la sancién que corresponda imponer
contra el proveedor infractor. '

32. La presente interpretacion parte de entender que el cumplimiento del deber
establecido en el articulo 38° del Codigo busca proteger ‘el derecho de los
consumidores a que se les brinde servicios o se les proporcione productos sin
tratos desiguales, mas alla de las condiciones que objetivamente resulten
necesarias para el cabal cumplimiento de las prestaciones a cargo del
proveedor. Asi, la prohibicidon de discriminacién en el consumo prevista en el
Codigo sanciona el comportamiento del proveedor dirigido a negar, diferir o
limitar el acceso de bienes y servicios a los consumidores; asi como la
realizacion de seleccién de clientela o exclusion de personas, sin que medien
causas de seguridad del establecimiento, de tranquilidad de sus clientes u
otras razones objetivas y justificadas; entendiendose que todas estas practlcas
vulneran el derecho a la igualdad.

33. Teniendo en cuenta lo anterior, si bien la Comisién se pronuncié que el Banco
incurrid en infraccion del articulo 38° del Codigo por haber incurrido,
supuestamente, en un trato diferenciado injustificado, en esta segunda
instancia debe entenderse tal conducta como un presunto acto de
discriminacién, conforme a los fundamentos expuestos en este acépite.

Il.  Sobre la procedencia de la denuncia contra el Banco en el extremo gue habria
incurrido en un acto de discriminacion en contra de la denunciante al no
permltlrle disponer su pensaon de orfandad

34, la presc:npmon en materia administrativa consiste en la extmclon de la
responsabilidad por el transcurso del tiempo que acarrea indefectiblemente fa
pérdida del "ius puniendi"” del Estado, eliminando- por tanto- la posibilidad de
que la autoridad administrativa pueda determinar la existencia de una

% conducta infractora y aplicar validamente una sancion al responsable.

El plazo de prescripcion para sancionar los ilicitos administrativos en materia
de proteccion al consumidor se rige por el articulo 121° del Cadigo", el cual
dispone que la accidn para sancionar las infracciones a dicha norma prescribe

u LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 121°.- Plazo de prescripcion
de la infraccién administrativa. Las infracciones al presente Cddigo prescriben a los dos (2) afios contados a partir
del dia en que la infraccién se hubiera cometido o desde que cesd, si fuera una infraccién continuada.

Para el computo del plazo de prescripcién o su suspension se aplica lo dispuesto en el articulo 233° de la Loy 27444,
Ley de Pracedimiento Administrativo General.
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a los dos (2) afios de cometidos dichos ilicitos, Transcurrido dicho plazo, la
autoridad administrativa pierde la potestad de investigar y sancionar las
infracciones que hubieran podido cometer los proveedores en la venta de
bienes y la prestacion de servicios.

36. La referida norma establece que para el computo del plazo de prescripcion se
aplica lo dispuesto en el articulo 252°2 del TUO de la LPAG®, el cual hace
referencia a las infracciones de caracter instantaneas, permanentes y
continuadas.

37. Al respecto, debe precisarse que una infraccién es instantanea cuando “la
lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce en un
momento determinado, en el que la infraccién se consuma, sin producir una
situacion antijuridica duradera”, es infraccion instantanea con efectos
permanentes, cuando se genera ‘un estado de cosas conirario al
ordenamiento juridico, que se mantiene. (...) aunque los efecfos de la
conducta infractora sean duraderos y permanezcan en el tiempo, la
consumacion de eésta es instantanea, por lo que es a patiir de este momento
en que debe contarse el plazo de prescripcion de fa infraccion”, es infraccion
continuada, cuando “se realizan diferentes conductas, cada una de las cuales
constituye por separado una infraccion, pero que se consideran como una
Unica infraccion, siempre y cuando formen parte de un proceso unifario”; vy,
finalmente, es infraccidn permanente aquella “en donde el administrado se
mantiene en una situacién infractora, cuyo mantenimiento le es imputable. (...)
no son los efectos juridicos de la conducta infractora los que persisten, sino la
conducta misma”, _ .

El Céd'igo hace referencia al articulo 233° de la LPAG, esto fue antes de la aprobacion del TUO de la LPAG, donde
1o dispuesto en dicho articulo ahora se encuentra contenido en el articulo 250° del TUO de la LPAG,

DECRETC SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROGEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 2562°.- Prescripcion.

(...}

252.2 El computo del plazo de prescripcién de la facultad para determinar la existencia de infracciones comenzard a
partir del dia en que la infraccidn se hubjera cometido en el caso de las infracciones Instantaneas o infracciones
instantaneas de efectos permanentes, desde el dia que se realizé la Ultima accién constitutiva de la infraccidn en el
caso de infracciones continuadas, o desde el dia en que la accién cesd en el caso de las infracciones permanentes.

El computo del plazo de prescripcion stlo se suspende con la iniciacién del procedimiento sancionador a través de la
notificacién al administrado de los hechos constitutivos de infraccion que les sean imputados a titulo de cargo, de
acuerdo a lo establecido en el artfculo 2563, inciso 3 de esta Ley. Dicho cémputo debera reanudarse inmediatamente
sl el tramite de! procedimiento sancionador se mantuviera paralizado por mas de veinticinco {25} dias habiles, por
causa no imputable al administrado.

252.3 La autoridad declara de oficio la prescripcion y da por concluido el procedimiento cuando advierta que se ha
cumplido el plazo para determinar la existencia de infracciones. Asimismo, los administrados pueden plantear la
prescripcian por via de defensa y la autoridad debe resolverla sin mas tramite que la constatacién de los plazos,

En caso se declare la prescripcion, la autoridad podrd iniciar las acciones necesarias para determinar las causas y
responsabilidades de la inaccion administrativa, solo cuando se advierta que se hayan producido situaciones de
negligencia.

i BACA ONETO, Victor Sebastian. La prescripcidn de las infracciones y su clasificacion en Ia Ley def Procedimiento
Administrativo General. Revista Derecho & Sociedad N° 37. Afio 2012. P, 268.
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38. En ofras palabras, la infraccidén es instantdnea cuando su consumacion se
agota en el mismo momento enh que se han realizado todos sus elementos
constitutivos; es permanente cuando la consumacioén se prolonga en el tiempo;
y continuada cuando con unidad de propésito del proveedor y pluralidad de
conductas se viola un mismo precepto legal en perjuicio del consumidor.

39. Cabe indicar que, el hecho que el articulo 121° del Codigo sélo se refiera a la
infraccion continuada, no debe de entenderse como una exclusién a las
infracciones permanentes: [0 comun a ambas (y de ahi la rafio de esta regla)
es la tutela al consumidor frente a infracciones gue se prolongan en el tiempo
y aun no han cesado. Por ello, el plazo de prescripcion comenzaria a correr
recién desde que cesaron tales infracciones.

40. En virtud de estas normas, la Administracion se encuentra obligada a verificar
si se ha cumplido o no el plazo para ejercer su potestad sancionadora, por ser
la competencia uno de los presupuestos fundamentales para que la
Administracion pueda analizar el fondo de lo reclamado por el administrado,
asi en caso de los actuados se desprenda que el Indecopi no es competente
para conocer el hecho denunciado, dado que trascurrieron los dos (2) afios
previstos por ley, se debera declarar la improcedencia de dicha denuncia.

41. Sobre el particular, a efectos de analizar la responsabilidad del Banco por la
imputacion sefialada en el titulo del presente acéapite, corresponde evaluar si
a la fecha en que la sefiora Gomez interpuso la presente denuncia habia
transcurrido el plazo de prescripcion de 2 afos establecido en el Cédigo.

42. Ahora bien, en este extremo de su denuncia, 1a ||| 206 que el 3
de octubre de 2015 solicité al Banco que le transfiera a su favor el 50% de los
haberes que recibié su padre en su cuenta bancaria, correspondiente a los
meses de abril y mayo de 2015, pues correspondia a su pension de orfandad,;
sin embargo, la entidad financiera le respondid, mediante carta
184/DIV.BP/CON.INST./FF.AA/11/15 del 11 de noviembre de 2015 que su
solicitud de extorno la canalice a traves de la Caja de Pensiones; sin embargo,
el 18 de enero de 2016, el denunciado celebrd un convenio privado con la
viuda del causante por haber realizado retiros de dicha cuenta por montos
mayores a su pension de viudez, lo cual evidenciaba un trato diferenciado en
su contra, pues el proveedor continuaba negandole sin justificacidn objetiva
acceder a su derecho de percibir su pension de orfandad.

Cabe precisar que e! hecho denunciado estd referidoc a que el Banco no
permitié a la * acceder a los abonos que la Caja de Pensiones
efectud en la cuenta de su padre (en abril y mayo de 2015), ya que una parte
de dicho dep6sito correspondia a su pensién de orfandad; ello a diferencia del
trato. que dio a la viuda del causante quien si tuvo las facilidades para acceder
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a dicha cuenta a fin de disponer su pensién de viudez; por lo que, en tal linea
de la imputacién, corresponderia analizar si existié un trato discriminatorio en
contra de la denunciante (atendiendo al marco legal antes expuesto).

44, En sus descargos, el Banco alegd que: (i) el 11 de noviembre de 2015
comunicaron a la denunciante, mediante carta
184/DIV.BP/CON.INST./FF.AA/11/15, que su pedido de extorno de la cuenta
de ahorros del causante debia ser requerido a la Caja de Pensiones, (i) la
consumidora tenia conocimiento de que— en su calidad de
viuda del causante, efectué operaciones indebidas de la cuenta de ahorros del
causante en el mes de agosto de 2015; por lo que, cuando tomaron
conocimiento de elio, suscribieron un ‘Convenio Privado’ entre su
representada y“ el 18 de enero de 2018, por el cual esta
reconocia haber realizado i0s mencionados retiros de dlnero de dicha cuenta
por un monto mayor al 50% de su ‘pensién de viudez', comprometiéndose a
devolver el exceso.

45. La Comisién declaré fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
infraccion del articulo 38° del Cdédigo, al considerar que no habia quedado
acreditado la existencia de una causa objetiva y razonable que permitio al
denunciado brindar un trato diferenciado a la consumidora al no permitirle
disponer de su pensién de orfandad. '

46. Sobre el particular, corresponde sefialar que la conducta presuntamente
infractora analizada en este extremo es de caracter instantaneo; toda vez
que, la supuesta infraccion -consistente en trato discriminatorio al no haber
permitido a la denunciante disponer de su pension de orfandad que se
encontraba depositado en la cuenta de su padre- se consumd en un
momento determinado; esto es, cuando el proveedor, en el afio 2015, no
atendio la solicitud de extorno o transferencia del 50% del monto depositado

e en la cuenta del causante, indicéndole que la canalice a fravés de la Caja de

Pensiones, a diferencia de las facilidades que habria dado ala _

- para acceder a dicha cuenta a fin de disponer de su pension de viudez.

En tal contexto, teniendo en cuenta que el proveedor sefald que la sefiora
enia conocimiento de que la viuda del causante habia accedido a ia
cuenta de ahorros del causante en agosto de 2015; y, por su parte, la
denunciante sefald expresamente en su denuncia que el 11 de noviembre de
2015 el Banco le comunico que no accederian a su pedido para acceder a su
pension de orfandad directamente de la cuenta de su padre, se desprende que
a partir de esta Ultima fecha la consumidora se encontraba en la posibilidad de
acudir a la autoridad administrativa para denunciar este hecho infractor.
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48. En consecuencia, teniendo aun como referencia la fecha en que el Banco y la

_ viuda de la causante suscribieron un ‘Convenio Privado’ reconociendo a esta

que tenfa el derecho de acceder a su pensidon de viudez; esto es, el 18 de

enero de 2016, a diferencia de la presunta restriccion que se habria dado en

contra de la_ el plazo de prescripcion de 2 afios se cumplio el

18 de enero de 2018; no obstante, la denuncia al respecto fue presentada
recién el 29 de noviembre de 2018.

49. Por los fundamentos expuestos, esta Sala considera que corresponde revocar
la resolucion venida en grado, en el extremo que declard fundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion del articulo 38° del Cédigo;,
y, en consecuencia, se declara improcedente, por prescripcion, la denuncia
respecto a que la entidad financiera habria incurrido en un acto de
discriminacién en contra de la ”al no permitirle disponer su
pension de orfandad, al comunicarle mediante carta del 11 de noviembre de
2015 que su solicitud de extorno o transferencia del 50% del monto depositado
en la cuenta del causante sea canalizada a través de la Caja de Pensiones.
Ello, en tanto la denuncia fue interpuesta habiendo excedido el plazo
prescriptorio de 2 afios desde que la denunciante fue objeto de dicha presunta
infraccion. R

50. Por tanto, corresponde dejar sin efecto la multa de 10 UIT, la condena al pago
de las costas y costos del procedimiento, asi como la disposicion de inscripcidn
en el RIS, que fueron impuestas al Banco como consecuencia de la infraccion
revocada en este extremo.

51. Cabe indicar que, en la medida que se ha declarado la improcedencia, por
prescripcion, de la denuncia interpuesta contra el Banco en este extremo de la
imputaci6n, carece de objeto emitir un pronunciamiento sobre el fondo de la
controversia respecto de este punto.

52. Finalmente, sin perjuicio de lo indicado, este Colegiado estima conveniente
sefialar que queda expedito el derecho de la denunciante a solicitar, de ser el
caso y de considerarlo pertinente, el amparo de su pretension contra el Banco
ante la via judicial, a efectos de que se evalde y determine alguna presunta
responsabilidad que ios hechos materia de denuncia podrian conllevar.

.Sobre &l deber de idoneidad

El articulo 18° del Codige dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
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su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos®.

54. En aplicacién de esta tGlitima norma, los proveedores tienen el deber de brindar
los productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en [as
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
circunstancias que rodean la adquisicidn del producto o la prestacmn del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

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

56. Elarticulo 104° del Codigo establece que el proveedor es administrativamente
responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre el producto o servicio
determinado y que es exonerado de responsabilidad administrativa si logra
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que

— configure una ruptura de! nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de
hecho determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor

\ ( ) afectador.

’Tﬁ‘ LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entlende

por idoneidad la correspondencia entre fo que un consumidor espera Y o que efectivamente recibe, en funcién a fo
que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccidn,
las caracteristicas y naturaleza del producto o seivicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto ¢ servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en sl mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto ¢ |a prestacion de un
serviclo, en los casos que sea nacesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores. El proveedor respende por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda
al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los preductos y servicios y éstos,
asl como por el contenido y 1a vida Gt del producto indicado en el envase, en lo gue corfesponda.

18 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Artfculo 104°.- Responsabilidad

administrativa del proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por |a falta de ideneidad o calidad,
el riesgo injustificado o Ja omisién o defecte de informacién, o cualquier ofra infraccidén-a lo establecido en el presente
Cddigo y demds normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabllidad administrativa s logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso forfuite o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del sewvicio, sl la
prestacion asumida per el proveedor es de medios o de resultado, conforme at articulo 18. A criterio de la Comisién,
las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al cual los proveedoeres
son rasponsables por la calidad e ideneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Elle no impone al proveedor
el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el deber de
entregarlos en las condiclones ofrecidas y acordadas, expresa ¢ implfcitamente.
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57. En este extremo de su denuncia, INGcNG <215 que, el 22 de mayo
de 2018, solicitd al Banco la distribucion del 50% de los intereses generados
sobre los depésitos en la cuenta de ahorros de! causante, esto era, las
pensiones abonadas en abril y mayo de 2015; no obstante, mediante carta
109-07-2018-DL del 12 de julio de 2018, el denunciado le comunico que dichos
intereses, que ascendlan a S/ 674,48, correspondian a la masa hereditaria y
que la distribucién seria de manera proporcional.

58. En sus descargos, el Banco sefialé que los intereses’ generados por los
depdsitos de la pensién del padre de la denunciante en su respectiva cuenta
correspondian a la sucesién intestada del referido causante, puesto que dichos
intereses eran consecuencia del contrato de cuenta de ahorros celebrado con
el causante; por lo que los mencionados intereses debian distribuirse entre los
herederos de la siguiente manera: a) 66.6% a la conyuge; y, b) 16.6% a cada
hijo del causante.

59. La Comision declard fundada la denuncia interpuesta
contra el Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, al
considerar que qued6 acreditado que el proveedor consider6 indebidamente
como parte de la masa hereditaria del causante los intereses que se generaron
por los abonos de S/ 6 684,42 v S/ 6 395,44 que fueron depositados el 16 de
abril y 15 de mayo de 2015, a pesar de que tenian naturaleza previsional
derivados de la ‘pensién de orfandad’ otorgada a favor de la consumidora.

60. En su fundamentacion, la Comisién sefialé que: (i) mediante la Resolucion
Directoral FAP N° 1164-DIGPE emitida por la FAP el 26 de mayo de 2015 se
% pensién de sobreviviente de viudez y de orfandad a favor de fa sefiora
y la denunciante, respectivamente, con efecto al 3 de abril de 2015,
determinando que a cada una le correspondia el equivalente al 50% de la
pension -la cual ascendia a 8/ 8 362,00-; (ii) se verificd que los importes
abonados el 16 abril y 15 mayo de 2015, en la cuenta de ahorros del causante,
correspondian al pago por concepto de pensiones de sobrevivencia, dado que
su reconocimiento fue del 3 de abril de 2015; (iii) considerando que dichos
abonos se originaron como consecuencia de la pension del causante y que, a
partir del 26 de mayo de 2015 se reconocieron como pensidn de sobreviviente,
se concluye que estos tenian cardcter previsional; y, (iv) se acredité que el
Banco consider6 indebidamente los intereses generados por dichos abonos
como parte de la masa hereditaria del causante, a pesar de que tenian
naturaleza previsional derivados de la ‘pensién de orfandad’ otorgada a favor
de [a denunciante.

_ En este punto, cabe resaltar que, en tanto ambas partes del procedimiento han
coincidido en sus alegatos, no resultan controvertidos los siguientes hechos:
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(i) El 3 de abril de 2015 fallecio el padre de la —

(i) el 16 abril y 15 mayo de 2015, la Caja de Pensmnes efectud depdsitos
en la cuenta del causante;

(i) mediante Resolucion Directoral N° 1164-DIGPE, de fecha 26 de mayo de
2015, la FAP reconocié a la denunciante y a como
sobrevivientes de! causante, otorgandoles pension de orfandad y viudez,
respectivamente, precisando que los abonos de dichas pensiones

iniciaban el 3 de abril de 2015;
(iv) el Banco comunicé a Ia*que los intereses generados por

los depbsitos de la pension del padre de la denunciante en su respectiva
cuenta correspondian a la sucesion intestada, por lo que debian
distribuirse entre los herederos de la siguiente manera: a) 66.6% a la
conyuge; vy, b) 16.6% a cada hijo del causante.

62. En su apelacién, el Banco alegdé que: a) los intereses objeto de denuncia
fueron generados por los fondos transferidos por la Caja de Pensiones a la
cuenta de ahorros del causante; b) dichos intereses se generaron en virtud del
contrato de cuenta de ahorros celebrado entre el Banco y el causante, por lo
que la tasa de interés se calculd de acuerdo con el tarifario que se encontraba
en el referido contrato: 1.50% y 2.00%; v, c) en el nhumeral 18 del mencionado
contrato de cuenta de ahorros emitido por el Banco se indicaba que, en caso
de fallecimiento del cliente, la entidad financiera entregaria a sus herederos el
monto total acumulado del depésito y sus intereses.

63. Al respecto, esta Sala ha tenido a la vista la “Solicitud de apertura de cuenta
persona natural’ -aportada al expediente por el denunciado-, la cual se
encuentra suscrita por el causante. Asi, este medio de prueba permite concluir
que, efectivamente, el padre de la denunciante abrid una cuenta de ahorros en
el Banco a través del cual recibia los abonos de la Caja de Pensiones.

64. Asimismo, obra en el expediente el contrato de la mencionada cuenta de
ahorros, en el cual se aprecia que, en el numeral 18 las partes pactaron que
“en caso de fallecimiento del cliente/titular de la cuenta, el Banco entregaré a
sus herederos el monto total acumulado del depdsito y sus infereses™.

De la citada clausula contractual se verifica, conforme a lo sefialado por el
Banco, que los importes e intereses generados que se encontraran en la
cuenta bancaria del clienteftitular, en caso de fallecimiento de este Ultimo,
serfan entregados a sus herederos; esto es, entre la conyuge y los hijos
reconocidos Iegalmente

66. No obstante, cabe tener presente que dicho supuesto solo resulta aplicable a

b En la foja 82 del expediente.
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los montos o depodsitos en dicha cuenta que pertenecian al causante; sin
embargo, en este caso, se ha verificado que el importe reclamado por la
denunciante eran las pensiones de orfandad (también de viudez) que la Caja
de Pensiones habia depositado en la cuenta del causante en abril y mayo de
2015; esto es, luego de su deceso. Ello, conforme a lo sefialado por la citada
Resolucién Directoral N° 1164-DIGPE de la FAP.

67. Por tanto, dicha consideracién del Banco, respecto a que los intereses de los
montos depositados en abril y mayo de 2015 en la cuenta del causante solo
tenian que distribuirse proporcionalmente entre la masa hereditaria,
tinicamente tendria validez si en la cuenta del causante se haya encontrado
depositos de dinero por otros conceptos (ejemplo, ahorros propios del
causante, depdsitos de terceros, pagos por actividades econémicas, etc.).

68. Sin embargo, el denunciado no ha alegado ni demostrado que en la cuenta del

causante se encontraba otros montos de dinero que si pertenecerian a la masa
. hereditaria, distintos a las pensiones de orfandad y viudez de abril y mayo de
2015.

En consecuencia, corresponde confirmar la resolucidén venida en grado, que
declaré fundada la denuncia interpuesta conira el Banco, en el extremo que
imputd que la entidad financiera habrfa considerado indebidamente los
intereses generados por los montos que fueron depositados el 16 de abril y 15
de mayo de 2015 en la cuenta del causante, como integrante de la masa
hereditaria, a pesar de que dichos depositos tendrian naturaleza previsional
derivados de una pensién por orfandad.

Ello, en tanto el denunciado no alegé ni acreditd que en la cuenta del causante
se encontraban otros montos de dinero que si pertenecerian a la masa
hereditaria, distintos a las pensiones de orfandad y viudez de abril y mayo de
2015 conforme fueron reconocidas por la Resolucion Directoral N° 1164-
DIGPE de la FAP.

IV. Sobre el deber de atencién de reclamos

70. Elarticulo 88° del Cadigo establece que las entidades del sistema financiero y
de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los reclamos
dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del
derecho del consumidor de recurrir directamente ante la Autoridad de
Consumor,

1 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 88°.- Reclamo de productos
o serviclos financieros y de seguros. .
88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en fodas sus oficinas en la Replblica, deben resolver los
reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de
recurrir diractamente ante la Autoridad de Consumo,
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71. Asimismo, es necesario remitirnos a la legislaciéon del sistema financiero,
siendo que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante, SBS)
emiti6 la Circular de Atencién al Usuario que regula -entre otros- el
Procedimiento de Atencidén de Reclamos a cargo de las entidades
supervisadas por la SBS, sefialando el procedimiento para la presentacion,
tramitacién y resolucién de los mismos. Asi, la referida norma sefiala
expresamente lo siguiente:

CIRCULAR N° G-184-2015. CIRCULAR DE ATENCION AL USUARIO

“5. Sistema Atencién de Reclamos .

5.1 Los reclamos son_comunicaciones presentadas por los usuarios o por
terceros en nombre de los usuarios, expresando su insatisfaccion con la
operacion, producto o servicio recibido o por el incumplimiento de las
obligaciones_contempladas en [os contrafos o _marco _normativo vigenfe o
manifestando la presunta afectacion de su legitimo interés. Adicionalmente, se
considera reclamo a toda reiteracion que se origina como consecuencia de la
disconformidad def usuario respecto de la respuesta emitida por la empresa, o
por la demora o falta de atencién de un reclamo o de un requerimiento.”

(Subrayado agregado)

72. Adicionalmente, la circular antes referida -vigente en el momento en que se
presentd el reclamo objeto de denuncia- establece que los reclamos deberan
ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido
presentadose.

73. En el presente caso, la Comision declard fundada la denuncia interpuesta por

n contra del Banco, por infraccion dei articulo 88°.1 del

Cédigo, al considerar que se acreditd que atendié, de manera extemporanea,

el reclamo presentado por la denunciante el 27 de enero de 2018,
sancionandolo con una amonestacion.

74. En su apelacién, el Banco alegd que, si bien la Comisidon considerdé que el
correo electrénico remitido a la consumidora no hacia referencia al tipo de
documento adjunto y tampoco que se trataria de una prérroga de plazo porque
solo hacia referencia a una carta previa N° 076-2018; cumplian con adjuntar,
- a través del presente recurso, el cargo de entrega al correo electronico de la

CIRCULAR N° -184-2015. APRUEBAN CIRGULAR DE ATENCION A LOS USUARIOS,

9. Computo de plazos y notificacion.

9.1 Los requerimlentos -con excepcién de aquellos supuestos en los que normas de caracter general establezcan
plazos maximos para su atencién-, deben ser resuelfos en un plazo no mayor a treinta (30} dias de haber sido
presentados.

Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30} dias de haber side presentados, con excepcién
de los raclamos presentados contra las AFP y el producto microseguros, gue se rigen por las normas sobre la materia.

()
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denunciante: e 23 de febrero de 2018,
por medio del cual solicitaban a la plazo ampliatorio a fin de

dar respuesta a su reclamo del 27 de enero de 2018.

75. En este punto, cabe sefialar que, en tanto ambas partes del procedimiento han
coincidido en sus alegatos, no resultan controvertidos los siguientes hechos:

a) El 27 de enero de 2018, _ interpuso’ ante el Banco un

reclamo; v,
b) el 14 de marzo de 2018, el denunciado alcanzé a la consumidora la
respuesta a dicho reclamo.

76. Ahora bien, es preciso resaltar que, la conducta presuntamente infractora que
ha sido denunciada e imputada esta referida a que “el proveedor no habria
atendido dentro del plazo legal el reclamo presentado por la denunciante el 27
de enero de 2018".

77. Por tanto, el denunciado tenfa un plazo de 30 dias para comunicar a la
denunciante la respuesta al reclamo o solicitar una ampliacion de plazo por un
tiempo no mayor a 30 dias; siendo que, cualquiera de estas 2 circunstancias
se cumplia el 27 de febrero de 2018.

78. Sobre el particular, esta Sala ha tenido a la vista la impresién del correo
electrénico que el Banco envi¢ a |- 23 de febrero de 2018,
en el que se observa como asunto; “Carta Previa N° 076-2018"
un documento adjunto en formato “PDF” =,

79.  Asimismo, se observa la impresién de una carta del proveedor, dirigida a la
denunciante, consignando su direccién- de correo electronico y haciendo
referencia al Reclamo N° 76-2018 y una carta de fecha 5 de enero de 2018, a
través de la cual le comunica que, conforme a lo establecido en |a Circular N°
(G-184-2015 procedian a extender el plazo de atencién, en uno no mayor a 30
dias, debido a la complejidad de su caso y a fin de realizar las investigaciones
pertinentes, '

80. Ademas, cabe tener presente que, en su escrito de absolucién de apelacion,
del 16 de setiembre de 2019, Ia—no negd haber recibido dicho
correo electrénico y carta adjunta en formato “PDF”; siendo que, de sus
alegatos se desprende que si fue recibida el 23 de febrero de 2018 -dentro del
plazo legal-, al sefialar expresamente que, “de manera manida y difatoria, a

En la foja 271 def expediente.

En la foja 271 del expediente. .
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escasos dias de cumplirse el plazo para atender su reclamo, el denunciado
remitié la carfa 210-AR-02-2018 solicitando Ia ampliacién para dar una
respuesta a su requerimiento. Sin embargo, no se pronuncié ni atendié en su
momento sobre lo solicitado, dando una respuesta extemporanea”. .

81. Por los fundamentos expuestos, corresponde revocar la resolucion venida en
grado, que declaré fundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccion del numeral 88°.1 del Codigo; y, €h consecuencia, se
declara infundada dicha denuncia, en tanto qued¢ acreditado que el proveedor
si atendi6, dentro del plazo legal, el reclamo efectuado por la consumidora el
27 de enero de 2018.

82. En consecuencia, corresponde dejar sin efecto la sancién de amonestacion,
la condena al pago de las costas y costos del procedimiento, asl como Ia
disposicion de inscripcion en el RIS, que fueron impuestas al Banco como
consecuencia de la presente infraccién revocada.

~ Sobre lamedida correctiva, la multa impuesta. la condena al pago de costas y costos

\delzprocedimiento y la inscripcion el RIS

. <;Atendiendo a los argumentos expuestos y considerando que el Banco no ha
undamentado sus cuestionamientos contra la resolucién recurrida con
relacion a la medida correctiva, la multa de 1 UIT, la condena al pago de costas
y costos y la inscripcion en el RIS -respecto a que el proveedor considerd de
gue los intereses que se generaron por las pensiones correspondian a la masa
hereditaria-, mas alla de la alegada ausencia de infraccion, desvirtuada
precedentemente, este Colegiado asume como propias las consideraciones
de la resolucion apelada sobre dichos extremos, en virtud de ila facultad
establecida en el articulo 6.2° del TUO de Ia LPAG=. En consecuencia,
corresponde confirmar la resolucion impugnada en tales extremos.

84. Finalmente, se informa al Banco que debera presentar a la Comision los
medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva
ordenada, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir de!
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una muita coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° de Ia Ley
29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. De ofro lado, se

2 DECRETO SUPREMO  004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LALEY 27444, LEY DEL
FROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Artfculo 6°.- Moativacion del acto administrativo.
()
6.2. Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictdmenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les ldentifique de modo certero,
Y que por esta sltuacion constituyan parts integrante del respectivo acto, Los informes, dictdmenes o similares que
sirvan de fundamento a la decisién, deben ser notificados al administrado conjuntamente’ con el acto administrativo.

()
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informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la
denunciante podra comunicarlo a la Comisioén, la cual evaluara Ia imposicion
de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo
establecido en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-
INDECOPI,

Sobre_la remisién de la presente resolucion_a la_ Superintendencia de Banca,
Sequros y AFP

85. Finalmente, habiéndose verificado la comision de la conducta infractora
imputada contra el Banco, y considerando que la Superintendencia de
Banca, Segtros y AFP constituye la entidad reguladora vy supervisora de las
empresas que operan en el sistema financiero nacional, corresponde a la Sala
remitirleel presente pronunciamiento, para que, en el marco de sus
competencias, adopte las medidas que considere pertinentes.

RESUELVE:
PRIMERO: Revocar la Resolucion 1034-2019/CC1 del 24 de mayo de 2019, emitida

por la Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, que declaro
fundada la denuncia i
Contfaﬂa presunta iniraccion de! articulo 38° del Codigo

de Proteccién y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara
improcedente, por prescripcion, la denuncia respecto a que la entidad financiera
habria incurrido en un acto de discriminacién en contra de la consumidora por no
permitirle disponer su pensién de orfandad, al comunicarle mediante carta del 11 de
noviembre de 2015 que su solicitud de extorno o transferencia del 50% del monto
depositado en la cuenta del causante -correspondiente a su pensién de orfandad-
sea canalizada a través de la Caja de Pensiones Militar - Policial, Ello, en tanto Ia
denuncia fue interpuesta habiendo excedido el plazo prescriptorio de 2 arios desde
que la denunciante fue objeto de dicha presunta infraccién.

N[

- QEB DIRECTIVA 006-2017/DIR-COD-INDECOPI. “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTGS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y PEFENSA DEL
CONSUMIDOR".

4.8. De las medidas correctivas. En los supuestos en que el drgano resolutivo considere fo acordado por [as partes
durante la relacién de consumo af dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no
contravengan las disposiciones recogidas en los Titulo I y Wi del Cédigo referides a los contratos de consumo y
meétodos comerciales abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucitn Final debera apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en e plazo méximo de cingo (5} dlas hdbiles, contado
a partir del vencimiento del plazo gue se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa
coeicltiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Codigo.

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la administracién, a fin de garantizar

el cumplimientoe de su decision, actuars de oficio e impondré multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva
conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de 1a presente Directiva, S :
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SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 1034-2019/CC1 que declaré fundada Ia
denuncia interpuesta contra N 1o infraccion de los articulos
18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; en el extremo que
imputé que la entidad financiera habria considerado indebidamente los intereses
generados por los montos que fueron depositados el 16 de abril y 15 de mayo de
2015 en la cuenta del causante, como parte integrante de la masa hereditaria, a
pesar de que dichos depésitos tendrian naturaleza previsional derivados de una
pension por orfandad.

Ello, en tanto el denunciado no alegé ni acredité que en la cuenta del causante se
encontraban otros montos de dinero que si pertenecerian a la masa hereditaria,
distintos a las pensiones de orfandad y viudez de abril y mayo de 2015 reconocidas
por la Resolucién Directoral N° 1164-DIGPE de la Fuerza Aérea del Peru,

TERCERO: Revocar la Resolucién 1034-2019/CC1, en el extremo que declard
fundada la denuncia interpuesta contra m y, en
consecuericia, declararla infundada, por presunta Infraccion del articulo 88°.1 del
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto quedd acreditado que el

proveedor si atendié, dentro del plazo legal, el reclamo efectuado por la denunciante
el 27 de enero de 2018, :

En ese sentido, se dejan sin efecto la sancién de amonestacion, la condena al pago
de las costas y los costos del procedimiento y la inscripcion en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, que fueron impuestas al denunciado por ia
presente infraccion revocada.

CUARTO: Confirmar la Resolucién 1034-2019/CC1, en el extremo que ordend a
Banco de Comercio S.A., en calidad de medida correctiva que, en un plazo no mayor

de 15 dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente
resolucién, cumpla con otorgar a Ia# el
importe de S/ 250,75; mas los intereses egaies que se generen hasta la fecha de
entrega.

Asimismo, se informa al proveedor que deberd presentar a la Comision de
Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en el piazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal
fin; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido
en el articulo 117° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. De otro
lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la
denunciante podra comunicarlo a la primera instancia, la cual evaluara la imposicién
de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo
e?{;blecido en el numeral 4,11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI,

rectiva que Regula los Procedimientos en Materia de Proteccion al Consumidor

, wi:os en el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

*gel Cgﬁsgig de i | ” :; 1L Sala Especlalizatla en Profeccldn al Consumidor

L F

RESOLUCION 0207-2020/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 1326-2018/CCH1

QUINTO: Confirmar la Resolucién 1034-2019/CCH1, en el extremo gue sanciond a
con una multa de 1 UIT, por infraccién de los articulos 18°
Wmteccién y Defensa del Consumidor; respecto a que el
proveedor considerd que los intereses generados por las pensiones, depositadas
en la cuenta del causante, formaban parte de la masa hereditaria.

SEXTO: Requerir a | - cumplimiento espontaneo del pago

de la multa impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el
numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-
JUS=, precisandose ademas, gue los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia
de Ejecucién Coactiva para los-fines de ley en caso de incumplimiento.

SEPTIMO: Confirmar la Resolucién 1034-2019/CC1, en el extremo que condend a
dal pago de las costas y costos del procedimiento a favor

de la denunciante por la infraccién sancionada en el presente procedimiento.

OCTAVO: Confirmar la Resolucion 1034-2019/CC1, en el extremo que dispuso la
inscripcion de_ en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi por la infraccién incurrida contra los articulos 18° y 19° del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor.

NOVENO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor informe a la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
la sancion impuesta a | < virtud del presente procedimiento,
para que, dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes, en el marco
de sus competencias.

Con la intervencion de los seﬁtyes/ﬁét:ales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandio Espir;?z{ Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Oswaldo/del Carme Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO Vv ECA GARCIA VARGAS
Presidente ' '

2 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administratives a través de sus propios drganos competentes, o de la
Palicfa Nacional del Perd, 1a autoridad cumple fas siguientes exigencias:
{.)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de Ja prestacian, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable,
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