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Relacién de los hechos principales expuestos por las partes
intervinientes en el procedimiento.

. Con fecha 19 de marzo de 2014, el sefor Victor Marroquin Rengifo (en

adelante, el denunciante), interpuso denuncia ante la Comision de

proteccion al consumidor del INDECOPI, contra Banco Continental (en

adelante, el denunciado) por presuntas infracciones a la Ley N° 29571

Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

El denunciante alega los siguientes hechos:

a. El 19 de diciembre de 2013, cursé una carta al denunciado, solicitando
informacion sobre dos créditos Vehiculares que mantiene con el
denunciado; motivo por el cual, el denunciado con fecha 24 de enero
de 2014 solicité una prorroga de 20 dias, siendo asi que, es hasta el 13
de febrero de 2015 que cumple con atender dicho requerimiento de
informacion, atencion la cual el denunciante considera fue
extemporanea.

b. Ademas, alega que dicha atencién no fue brindada de manera completa
ya que el denunciado omitio informar sobre lo siguiente:

» La Tasa de costo efectivo Anual (en adelante, TCEA), que aplica a
sus créditos vy,
» Por qué no se indico la TCEA en la hoja de resumen.

c. Asi mismo, de la carta de respuesta cursada en dicha fecha, el
denunciante se habria percatado que se estaria aplicando a ambos
créditos vehiculares un sistema de amortizacion de pago (francés) el
cual no le fue informado en su oportunidad, el mismo que le resultaria
oneroso y perjudicial.

Como medios probatorios presento:

(i) Carta dirigida a BBVA de fecha 19/12/2013
(i) Carta de BBVA de fecha 24/01/2014

(i) Carta de BBVA de fecha 13/02/2014

Como petitorio solicito:

(iv) Se efectie una nueva liquidacién de ambos créditos vehiculares,
(v) Las medidas correctivas que el caso amerite,

(vi) El pago de las costas y los costos del procedimiento.

. Una vez admitida a tramite la denuncia, se le concede 05 dias al

denunciado para que presente sus descargos, los mismos que fueron

presentados dentro del plazo solicitando a la Comision que el presente

proceso sea desestimado.

Alegando los siguientes hechos:

a. Con la relacion a la extemporaneidad de la respuesta brindada,
manifiesta que no existe norma expresa que establezca un plazo para



la atencion de los requerimientos de informacién, pese a ello, la carta
enviada por el denunciante habria sido atendida dentro de un plazo
razonable teniendo en cuenta la complejidad de la misma.

b. Asi mismo, con relacion a no haber atendido de manera completa el
requerimiento de informacion, se indica que ello es totalmente falso ya
gue el denunciante tendria conocimiento de la TCEA, ya que esta fue
consignada en los documentos que suscribio y recibié al momento de
firmar los contratos de ambos créditos vehiculares, lo cual, es lo que
realmente importa, por otro lado, no considera relevante el indicar el
motivo de no haber consignado la TCEA en la hoja de resumen ya que
esto no guarda relacion con la realidad.

c. Con respecto a la informacion no brindada sobre el sistema de

amortizacion, manifiesta que esto se le habria comunicado al
denunciante antes de contratar ambos créditos vehiculares, y al
momento de estructurar los cronogramas de pago en su presencia.
Ademas, refiere que nos encontrariamos frente a un cliente
especializado y no a un cliente promedio, ya que tiene dominio de los
términos técnicos correspondientes a sistemas de amortizacion, lo cual
le permitieron en su oportunidad conocer cual era el sistema que se le
venia aplicando.
Por ultimo hace referencia que la norma no requiere precisar
informacion con relacion a la nomenclatura del sistema de amortizacion
empleado, pero si a brindar informacién relevante, lo cual si se habria
dado.

Como medios probatorios presento:

(i) Carta de BBVA de fecha 24/01/2014

(i) Carta de BBVA de fecha 13/02/2014

Identificacidn y analisis de los principales problemas juridicos del
expediente.

. Con relacién a la presunta infraccion de los Art. 1 numeral 1.1 literal b) y

el Art. 2 numeral 2.2 de la Ley N° 29571, en la medida que el denunciado
habria atendido de manera extempordnea el requerimiento de
informacion presentado con fecha 19 de diciembre del 2013.

En este punto, se debe tener en cuenta que, si bien, tal como alega el
denunciante el requerimiento de informacion habria sido atendido de
manera extemporanea, también se debe considerar lo alegado por el
denunciado, quien menciona, no existiria una norma expresa que
establezca el plazo de atencidn para los requerimientos de informacion
manifestando ademas haber atendido el mismo dentro de un plazo
razonable. Es por ello que la comision de proteccion al consumidor
considera lo siguiente:



a. Segun lo estipulado por la circular G-146-2009, norma que regula el
servicio de atencion a los usuarios de empresas supervisadas por la
SBS y AFP para la atencién de reclamos, el plazo que otorga de 30
dias para la atencion de reclamos, también seria de aplicacion para
las solicitudes de informacion.

b. Asi mismo, hace mencién a la Resolucion Final N° 1495-2013/SPC-
INDECOPI del 10 de junio del 2013, que sefala que, para los casos
de requerimientos de informacién, el plazo para dar respuesta debe
ser analizado teniendo en consideracion el grado de complejidad y
antigtiedad de lo que haya sido solicitado, ello sin que dicho andlisis
impligue una afectacion al derecho de los consumidores.

Es decir que los 56 dias que se tomo la denunciada para la atencion del
requerimiento de informacién presentado por la denunciante resultan
dentro de un plazo razonable, y atienden los criterios de razonabilidad y
proporcionalidad para la atencion de un requerimiento de informacion tan
extenso.

Ahora bien, debemos tener en cuenta que, la informacion genera
certidumbre y facilita el comportamiento del consumidor permitiéndole
conocer sus derechos y obligaciones; y, prever posibles contingencias y
planear determinadas conductas. Sin embargo, ello no significa que los
proveedores estén obligados a brindar todo tipo de informacion a los
consumidores bajo el derecho a la informacion sefialado, pues ninguna
ley ampara el abuso de derecho.”

2. Presunta infraccion de los Art. 1 numeral 1.1 literal b) y el Art. 2 numeral
2.1y 2.2 de la Ley N° 29571, en la medida que el Denunciado habria
atendido de manera incompleta el requerimiento de informacion del 19
de diciembre del 2013.

Si bien, debemos partir de la idea de que el derecho a la informacion que
poseen los consumidores, en el marco de una economia social de
mercado, constituye uno de los derechos mas importantes, debido a que
a través de su ejercicio, éstos cumplen su funciébn econémica de ordenar
el mercado, premiando con su eleccion a las empresas mas eficientes y
orientando las practicas productivas en funcién a sus preferencias™.

En el presente caso en particular se manifiesta que dicha informacién
habria sido brindada de manera incompleta, ya que no solo no se le habria
informado al denunciante sobre la TCEA que aplican a sus créditos, sino
que tampoco se le habria informado el motivo de porque no se consigné
dicha informacion en la hoja de resumen; con relacion a la primera
alegacién, esta queda desvirtuada en tanto se puede corroborar de la

 http://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/proteccion-consumidor.seam
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carta de fecha 13 de febrero del 2014, que en ella figura dicha tasa, ya
gue se consigna que la misma es del 10.35% anual, reiterando ademas,
que dicha informaciéon figuraba en la hoja de resumen entregada al
momento de contratar por ambos créditos vehiculares.

Por otro lado, con relacion a la segunda alegacion, el denunciante no
adjunto medio de prueba que respalde lo antes sefialado, pretendiendo
agui que el denunciado se pronuncie sobre un hecho que para este no ha
ocurrido en la realidad ya que en todo momento niega ello e informa que
dicha informacion fue consignada en la hoja de resumen, pero tampoco
presentando prueba alguna, pese a ser requerido por el INDECOPI.
Actualmente ya el INDECOPI se ha pronunciado al respecto manifestando
gue “existen supuestos en los que la informacion se encuentra en
posesion del propio consumidor o este se encuentra en mejor posicion de
poseerla, por ejemplo, a través de documentos entregados por el
proveedor al momento de entablar la relacion de consumo; o, cuando la
informacion requerida es ajena al producto adquirido o0 a los servicios
ofrecidos o contratados, tal como, informacién propia de la organizacion
de la empresa; situaciones en las que el proveedor podria eximirse de su
obligacion de brindar la informacién solicitada, sin que ello implique su
exoneracion de brindar una respuesta formal.” 2

3. Presunta infraccion de los Art. 18 y 19 de la Ley N° 29571, en la medida
gue el Denunciado estaria aplicando el sistema de amortizacion francés
en los préstamos de la accionante.

En este extremo de la denuncia podemos referir que el denunciante alega
un supuesto desconocimiento del sistema de amortizacion de pago, claro
est4, partiendo del hecho de desconocer la nomenclatura de este, por lo
gue al referir que no fue informado sobre dicho sistema de amortizacion
el INDECOPI requiere al denunciado demuestre haber informado este
hecho de manera oportuna, a través de los contratos firmados u otro
documento, pero independientemente de analizar la nomenclatura o la
metodologia del sistema de amortizacién de pagos, terminan multando al
denunciado en vista de no haber cumplido con presentar medio probatorio
alguno.

En la actualidad conforme se puede revisar de los lineamientos de
proteccion al consumidor del 2019, que aun cuando las entidades
financieras omitan informar el nombre del sistema de amortizacion
aplicable al producto del usuario, tienen el deber de otorgarle toda
informacion relevante sobre la metodologia con la que se realizara la
imputacion de sus pagos.

3 http://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/proteccion-consumidor.seam



Posicion fundamentada sobre las resoluciones emitidas y los
problemas juridicos identificados.

Resolucion Final N° 1001-2014/CC1 de la Comision de Proteccion al
Consumidor:

Me encuentro conforme al extremo de la resoluciébn que desarrolla la
extemporaneidad, ya que la comisién no solamente refirié que el plazo
gue se establece para la atencion de requerimientos es el mismo que para
la atencion de reclamos, sino que va mas alla y refiere que los
requerimientos de informacion deberan ser atendidos en un plazo
razonable, atendiendo la antigiiedad y la complejidad de la informacién
solicitada.

Por otro lado, con relacion a haber declarado fundada la denuncia al no
haber atendido de manera completa el requerimiento de informacion, en
el extremo de no informar sobre ¢ porque no se consignd la TCEA en la
hoja de resumen?, no me encuentro conforme, esto debido a que, aqui se
pretende que sea el denunciado quien presente medio de prueba que
corrobore lo alegado por el denunciante, debiendo entenderse de que si
bien en los procedimientos del INDECOPI existe la prueba dinamica, no
se puede pretender que sea el denunciante quien demuestre algo, que
alega en todo momento, no ha ocurrido, independientemente del hecho
de que deberia ser el denunciante quien presente dicho medio probatorio
ya que este también se encuentra en posicion probatoria para hacerlo, ya
gue dicho documento le fue entregado al momento de contratar.

Y finalmente con relacién al sistema de amortizacion de pagos estoy de
acuerdo con el pronunciamiento ya que, si bien no corresponde sancionar
al denunciado por el hecho de no haber informado sobre la nomenclatura
del sistema de amortizacién de pagos, lo que si es relevante, es verificar
si el denunciado habria cumplido con informar sobre la metodologia del
sistema de amortizacién de pagos, lo cual se puede corroborar con los
cronogramas de pago, documento que no habria cumplido con presentar
el denunciado por lo que considero le corresponde la sancién impuesta.

Resolucién N°1659-2015/SPC-INDECOPI, de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor:

Me encuentro conforme con la resolucion la cual ha revocado la sentencia
apelada en el extremo de no haber atendido de manera completa el
requerimiento de informacién al no haber informado ¢ por qué no consigné
la TCEA en la hoja de resumen?, esto debido a que el denunciado en todo
momento manifestd que dicho hecho era falso, y que, si habria
consignado la TCEA en la hoja de resumen, no pudiéndose pronunciar
por un hecho que alega nunca sucedio.



Y con relacion al sistema de amortizacion de pagos como antes ya lo he
mencionado estoy de acuerdo con este extremos ya que, si bien no se
debié sancionar al denunciado al no informar sobre la nomenclatura del
sistema de amortizacién de pagos ya que esto es irrelevante al momento
de contratar, lo que si es relevante es haberle informado sobre la
metodologia de pago lo cual se puede corroborar con los cronogramas,
por lo que, el denunciado al no haberlos presentado como medio de
prueba le corresponde la sancion.

Conclusiones

A manera de conclusion quisiera manifestar que la presente denuncia esta
basada en requerimientos de informacion excesivos, ya que tal como
alega la denunciada, el accionante tuvo oportunidad de conocer dicha
informacion, ya sea al momento de contratar, de aceptar el cronograma
de pagos, e incluso al realizar progresivamente los pagos de los créditos
otorgados, motivo por el cual se puede considerar el hecho de que, en el
presente caso existiria un abuso de derecho por parte del consumidor.

Por eso logro concordar con la decisién de Comisién sobre la atencién
extemporanea del requerimiento de informacion, ya que no solo se debe
tener en cuenta el plazo legal otorgado (30 dias), o la posible prorroga,
sino que este plazo debe ser analizado teniendo en consideracion el grado
de complejidad y antigiiedad de la informacion solicitada.

Asi también, con relacién a la atencion incompleta del requerimiento de
informacion, al no haber informado sobre la TCEA, a mi criterio, si lo
analizamos, ya sea desde la perspectiva de un consumidor medio u
ordinario, o un consumidor razonable como manifiesta el INDECOPI, en
ambos casos es de total responsabilidad del consumidor el acceder a
dicha informacioén ya que la misma es trascendental al momento de pedir
un crédito, ya que eso le va a permitir entender el pago de las cuotas
mensuales reales a realizar, teniendo en cuenta ademas que en el caso
en concreto este requerimiento de informacion fue ingresado 06 meses
después de solicitado el crédito, tiempo suficiente que tuvo el cliente para
poder pedir dicha informacion, y no esperar hasta no poder cumplir con
sus obligaciones.

Y finalmente considero que, el hecho de alegar el no haber sido informado
sobre la nomenclatura que tendria el sistema de amortizacién de pagos
de ambos créditos, es irrelevante, coincidiendo en lo manifestado en el
voto en discordia del comisionado José Ricardo Wenzel Ferrada, quien
manifiesta que es la misma comision quien con anterioridad ha sefalado
gue, al margen del nombre o clasificacién que corresponda al sistema de
amortizacion que utilizan las entidades financieras para la imputacion de



los pagos efectuados por sus clientes, la informacion relevante para el
consumidor respecto del sistema de amortizacién a emplear por la misma,
esta constituida por la metodologia de amortizacion y no por el nombre de
esta; lo cual actualmente podemos contrastar también en los
Lineamientos de Proteccion al Consumidor 2019.
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VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO, con D.N.l. N2 40439552, representado por
Julio César Espinoza Benavides y/o Dr. Ley Abogados S.A.C., sefialando domicilio legal
para estos efectos en Aw. Sucre 222, distrito de Pueblo Libre, provincia y
departamento de Lima, a Ud. respetuosamente digo:

"

I. DENUNCIA:

Que formulo reclamo contra BBVA BANCO CONTINENTAL, con domicilio en Av.
Republica de Panama 3055, distrito de San Isidro, provincia y departamento de Lima,
por infraccién a la Ley de Proteccién al Consumidor, y las demas que resulten
aplicables, en atencién a los fundamentos de hecho y de derecho que paso a exponer:

Il. PETITORIO:

1. Se denuncia el hecho de que BBVA BANCO CONTINENTAL atendid mi
requerimiento de informacion en FORMA EXTEMPORANEA, es decir, fuera del
plazo de ley.

2. Presento reclamo por la falta de atencion en forma completa y adecuada por
parte de BBVA BANCO CONTINENTAL sobre el requerimiento efectuado
mediante mi carta de fecha 16/12/2013.

3. Presento reclamo por la falta de informacién de la TCEA por parte de BBVA
BANCO CONTINENTAL.

La ley y las normas legales establecen que las empresas bancarias tienen la
obligacién de brindar informacion de la TCEA para los préstamos.

Ademas de ello, debe tomarse en cuenta que BBVA BANCO CONTINENTAL a
través de ASBANC publicé el compromiso con los clientes: “Ahora los
bancos hablaremos mds simple”, para brindar informacién de la TCEA.
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4. Solicito que BBVA BANCO CONTINENTAL efectie nueva liquidacién de la deuda
empleando el sistema de amortizacion establecido en el tercer parrafo del
articulo 872 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Ello, debido a Ia infraccién a los articulos 1.1 literal b) y 22 de la Ley N2 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en cuanto al empleo del
sistema de amortizacién francés en mis créditos, en la medida que BBVA
BANCO CONTINENTAL aplica un sistema de amortizacion que no es informado
al reclamante.

5. Solicito que se ordene las medidas correctivas que el caso amerite.

6. Solicito que se reconozca las costas y costos del proceso administrativo.

lll. FUNDAMENTOS DE HECHO:

Debido a las constantes noticias emitidas en medios periodisticos (prensa escrita, radio
y televisién) sobre la falta de transparencia, excesos en los cobros y los abusos en que
incurren las entidades bancarias y financieras, me encuentro preocupado por las
sumas que considero son excesivas las que me requiere pagar BBVA BANCO
CONTINENTAL (mdxime cuando vengo atravesando dificultades econdmicas y no
puedo incurrir en sobrecostos incorrectos o errados).

Mi deuda con BBVA BANCO CONTINENTAL se encuentra en situacién de mora por
dificultades econémicas ajenas a mi voluntad, situacién de la que nadie esta libre de
poderle suceder.

El reclamo es en relacién a los siguientes productos financieros:

Crédito vehicular N2 0011-0486-9600627687-85
Crédito vehicular N2 0011-0486-9600627679-82

En ese sentido, me vi precisado a revisar que los montos y tasas aplicadas por dicha
entidad se encuentren conforme a lo pactado, a las normas y principios de
transparencia, a fin de no incurrir en sobrecostos que puedan afectar mi economia.

Mi persona reconoce la obligacion de honrar el compromiso de pago sobre el saldo
que sea correcto sobre la deuda contraida con BBVA BANCO CONTINENTAL, pero a la
vez reclamo mi derecho a pagar la deuda en forma equitativa, y que sobre todo, se
haya respetado el estricto cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y el
Reglamento de Transparencia de informacion.
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En ese sentido, para obtener informacién aclaratoria y copia de algun documento que
haya firmado ante BBVA BANCO CONTINENTAL y que tal vez no me hayan entregado
una copia, con el objeto de revisar la conformidad de las tasas cobradas, clausulas,
comisiones, condiciones, seguros y datos inherentes al crédito, les cursé carta notarial
de fecha 16/12/2013, debidamente recepcionada por BBVA BANCO CONTINENTAL el
dia 19/12/2013, mediante la cual les solicité que de manera expresa, explicita y por
escrito mediante carta formal la siguiente informaciéon y documentacién de cada
crédito vehicular:

a.- El tipo de crédito otorgado, informar las tasas de interés, informar la TCEA, el interés
moratorio, comisiones, penalidades, etc.

b.- Porque no se indico la TCEA en la hoja resumen? Esa omision me hizo pensar que las tasa
de interés a pagar era de sélo el 10.35%

c.- Historial de todos los pagos efectuados.

d.- Indicar el saldo adeudado a la fecha. Su sustento y detalle.

e.- Informar si al momento de efectuar el desembolso del préstamo se
efectuaron descuentos o retenciones y/o cobros de cuota inicial, y explicar sus conceptos.

f.- Explicar si el calculo de los intereses proyectados es tomando en cuenta el monto real
desembolsado, es decir, descontando los montos retenidos o pagados, o se calcula
comprendiendo los montos retenidos o pagados?

g.- Indicar si existié variaciones de las tasas de interés. Detallar fechas y porcentajes.

h.- Indicar qué sistema de amortizacidn aplican al préstamo?
(Ejemplo: existe el sistema de amortizacion Francés, el Aleman, el Americano, etc.).

i.- Indicar los seguros contratados y proporcionar copia de las pélizas.

iImportante:

j- Indicar en una sola cifra a cuanto asciende el total del desembolso
efectuado por el Banco a la empresa automotriz por la adquisicién del
vehiculo, y a cuanto asciende (en una sola cifra) el total del capital, intereses, gastos
y comisiones pagadas hasta el momento por el cliente al banco?

El pedido efectuado BBVA BANCO CONTINENTAL se encuentra dentro del marco legal
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N2 29571.
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Soliciiud atendida en forma EXTEMPORANEA por BBVA
BANCO CONTINENTAL.

Con carta notarial de fecha 17/01/2014, entregada por ellos a la Notaria el dia
21/01/2014, y entregada a nosotros el dia 24/01/2014, BBVA BANCO CONTINENTAL

en FORMA EXTEMPORANEA (fuera del plazo legal de 30 dias) responde a mi carta de
fecha 16 de diciembre de 2013 y entregada a ellos el dia 19/12/201, mediante la cual
comunican que se tomaran 20 dias adicionales para dar respuesta a mi carta.

Nétese que ellos me envian su carta comunicando la prérroga a los 35 dias.

2da. carta de BBVA BANCO CONTINENTAL

Finalmente con carta de fecha 10/02/2014, BBVA BANCO CONTINENTAL da
contestacién a mi carta de requerimiento de informacion, mediante la cual cumplen
s6lo en parte los puntos requeridos.

No cumplen en su carta con atender la informacién de la TCEA:

En su carta indican solo la Tasa Efectiva Anual (TEA) del 10.35%, pero no indican la TCEA.

Debe tomarse en cuenta que BBVA BANCO CONTINENTAL a través de ASBANC publico
el compromiso con los clientes: “Ahora los bancos hablaremos mds simple”,
para brindar informacién de la TCEA.

COMPROMISO

Hablemos
mds simple
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INICID . QUEES TCEAITREA DONDE ENCONTRARLAS - PREGUNTAS FRECUENTES
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Los bancos del Perl estamos
trabagando #n una miciativa para
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hablarenivus
mas simple

Este es el primer paso de r
un esfuerzo en beneficio L 1ak Ma& aue

oET s

Banco de Crédito BCP - Interbank - Citibank « Scotiabank - BBVA Continental « Banco de Comercia » Banceo Financiero » BanBif - Banco
Falabella - Mibanco - Banco Ripley « HSBC - Banco Santander « Banco Azteca - Deutschs Bank - Financiera Edyficar « Cradisco

No cumplen en su carta con atender el siguiente punto
requerido:

b.- Parque no se indico la TCEA en la hoja resumen? Esa omision me hizo pensar que las tasa
de interés a pagar era de sélo el 10.35%

Sobre este punto considero que el banco brinda una respuesta evasiva, ya que solo
habla de la TEA y no habla nada de la TCEA.

Lh




PHIIIIIIIIIIIIIIINIINEINIENIEFILLLLLLLLLLE LY L VLYY

Sistema de amortizacion Francés.

Por indicacion de BBVA BANCO CONTINENTAL en su carta de fecha 10/02/2014, con
mucha sorpresa me entero de que dicha entidad aplica a mi crédito el Sistema de
Amortizacién Francés.

Al respecto, existen graves denuncias. Una de ellas bajo el titulo: “Contindan abusos
de bancos contra usuarios” publicada en la secciéon Economia del diario “La Primera”,
edicion del 26 de abril de 2011 pagina 11, mediante la cual el economista Hernan
Bricefio precis6 que las entidades financieras en el pais aplican a los créditos
otorgados, sin_consultar con el cliente, un sistema de amortizaciéon Francés, “el cual
permite que los Bancos de forma engafiosa y onerosa primero cobren intereses y luego
amorticen el principal adeudado, aunque las cuotas (amortizacién, intereses, seguros,
mas otros conceptos) que pagan los usuarios mes a mes sean constantes”.

En ese sentido, la denuncia explica por ejemplo un banco que ha prestado USS
20,000.00 a un cliente financiero (persona natural, juridica, Mype, etc.) aplicando el
oneroso sistema de amortizacion Francés al cabo del periodo convenido recupera
dicho monto pero también cobra por intereses 62.75%. Entonces la persona que
solicito el crédito termina pagando en total USS 32,549.00

Si se hubiera aplicado el sistema de amortizaciéon Aleman, mas beneficioso para el
cliente financiero, el banco recupera su capital prestado pero cobra un interés menor,
52.05% (10.7 puntos porcentuales menos en interés respecto al sistema Francés). Con
este sistema aleman, la persona termina pagando al banco en total USS 30,410.00 Es
decir, USS 2,139.00 menos que en el sistema Francés. Al respecto, reproducimos las
denuncias:

Diario La Primera del 26/04/2011:
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Continuan abusos de

bancos contra usuarios

Entidades financieras
aplican sin consultar

al cliente un sistema

de amortizacion de
deuda gue encarece el
crédito. Reguladores no
protegen al usuario.

Es conocida las altas tasas de
intereses que cobran a sus clientes
las entidades del sistema
financiero, por préstamos
personales o mediante el uso de la
tarjeta de crédito, pero lo que
desconocen los usuarios es que los
bancos aplican, de forma unilateral,
un sistema de amortizacion de
deuda muy costosa U onerosa que
encarece aun mas el crédito.

El economista Heman Bricerio
precisé que las entidades
financieras en el pais aplican a los
créditos olorgados, sin consultar
con el cliente, un sistema de
amortizacion Francés, "el cual
permite que los Bancos de forma
engafiosa y onerosa primero
cobren intereses y luego amorticen
el principal adeudado, aungue las
cuotas (amoriizacion, intereses,
seguros, mas otros conceplos) que
pagan los usuarios mes a mes sean
constantes™.

Sin embargo, existen sistemas
de amortizacion menos onerosos -
como el Aleman y el Americano- de
acuerdo con la teoria y practica
financieras, pero gue tambien les
permiten recuperar integramente a
las entidades financieras el monto
prestado (el principal) y cobrar
intereses.

Por ejemplo, un banco que ha
prestado US$ 20,000 a un cliente
financiero (persona natural,
juridica, Mype, etc.), aplicando el
oneroso sistema de ameorlizacion
Francés al cabo del periodo
convenido recupera dicho monto
pero también cobra por intereses
62,75%.. Entonces la persona gue
solicité el crédito termina pagando
en lotal USS 32,548.

Sise hubiera aplicado el sistema
de amortizacion Aleman, mas
beneficioso para el cliente finaciero,
el banco recupera su capital
prestado pero cobra un interes
menor, 52,05% (10.7 puntos
porcentuales menos en interés
respecto al sistema Franés). Con
este sistema Aleman, la persona
termina pagando al banco en lotal
USs 30410 (USS, 2,139 menos
gue en el sistema Francés).

“Lo mas preccupante es gue todo
este abuso al cliente financiero es a
vista y paciencia de Ila
Superintendencia de Banca,
seguros y AFP, quien deberia
regular y vigilar sigilosamenle a las
diversas instituciones financieras
bancarias y no bancarias, en

Elabaracxdn: Héman Bnodvio Avalos
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el

cordinacion con el Banco Central de
Reserva del Perd, de acuerdo
nuestro ordenamiento legal”,
enfatizo Bricefio.

Por eilo, pidio que la SBS exijaa
los Bancos a publicitar los diversos
sistemas de amortizacién con
casuisticas, de tal forma que el
usuario pueda elegir el método de
amortizacion para el pago de su
deuda, y este no sea impuesto
unilateralmente por el Banco.

“Como sabemos existen ctros
metodos de amortizacion tales
como el “aleman”, cuotas
decrecientes, cuotas constantes
elc., eslos son menaos onerosos, sin
embargo, también les permite a los
Bancos seguir ganando”, concluyd

2.800
2,446
2223
2027
1837 ¢
1870
s
1.380
1.255

(*) £l valor total de la cuota disminuye con el tiempa (al igual que el sistema
Alemdn) / cuota = amortizacién + intereses.

El interés que cobran las instituciones financieras es mas caro con el

sistema de amortizacion francés.

interes pagaiél réspec;o?mam:: prestado:

6275%  52,05%
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Diario El Comercio del 22/07/2011:

b6 | EL COMERCIO viernes 22 de julio del 2011

E

Aiemé

y americano: sistema de amortizacion
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HERNAN
BRICENO

Economista

Actualmente los bancos y otras
instituciones financieras vienen
utilizando e imponiendo de
forma unilateral y sin coordinar
previamente con el cliente
financiero la metodologia de
amortizacion francesa; segin la
cual, si bien es cierto
mensualmente el deudor

financiero paga una cuota fija
(amortizacion + intereses) a la
institucion financiera por el
préstamo solicitado, en_el
tiempo se torna algo
“engafiosa”, pues le permite

ganar mavyores intereses en

detrimento del deudor.

De esta forma, al inicio de la
devolucion del préstamo la
institucion financiera se cobra
una pequena fraccion del
principal adeudado, por lo que

Diario Oficial “El Peruano” del 21 de julio de 2011:

este tultimo apenas disminuye;
consecuentemente en el
siguiente mes los intereses
cobrados por los bancos siguen
siendo elevados.
Asimismo, de conformidad con
el principio de la transparencia
de informacion que se brinda al
cliente finaciero, las empresas
financieras (bancos) deben
informar, difundir y aplicar los
diversos sistemas de
amortizaciones.
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Jueves 21 de julio de 2011 | El Peruano

La amortizacion para las mype

Los bancos comerciales no
solamente cobran las mas allas
tasas de intereses por préstamos
que otorgan a sus clientes,
especialmente a las micro vy
pequefias empresas (mype), sino
tambien las amortizaciones del
principal de los préstamos Daig

Estas amortizaciones se fijan de

forma unilateral, sin informar

cabalmente ‘a sus ciientes, en

contra de lo estipulado por el

codigo de consumo vy la
Vi e

Sin embargo, hay sistemas de
amortizacién menos onerosos, de
acuerdo con la teoria y practica
financiera, pero que también les
permiten recuperar integramente
el monto prestado (el principal) y
cobrarintereses.

Para el analista de tremas
economicos Hernan Bricefio, los
bancos deben promocionar y
ofrecer los diversos sistemas de
amortizacion que existen para
recuperar prestamos a sus
clientes, a fin de que éstos puedan
elegir, de acuerdo con su flujo de
caja, el sistema de amortizacion
que mas les convenga.

“De esta forma se garantizara que
el cliente o las mype que
adquirieron un crédito,

cumplan con el pago de éste sin
problemas y menor costo”,
comenta.

Requiarizacion

No obstante, Bricefo sostuvo que
los sistemas de amortizacion
deberian estar regulados por la
Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS), pero en la
practica ellono ocurre.

“ La SBS es la entidad que debe
vigilar sigilosamente a las
diversas instituciones financieras
bancarias y no bancarias, en
cordinacion con el Banco Central
de Reserva del Perd (BCR), de
acuerdo con nuestro
ordenamiento legal, la aplicacién
de los sistemas vigentes”,
aseverd.

Asimismo, agrego, debe fomentar
la competencia entre dichas
instituciones financieras. ‘No es
posible _que estas usen solo el
existiendo otros”.

Segun el especialista, la
aplicacion del sistema de
amortizacion francés que realizan
las instituciones financieras, les
permite, en primero lugar, cobrar
los intereses y luego amortizar el
principal adeudado.

“Ello pese a que las cuotas
(amortizacion, intereses, seguros,
mas otros conceptos)

que pagan los usuarios mes a mes
sean constantes”, preciso.

te _hecho - ricefio-
ocasiona grandes pérdidas a los

gue vienen haciendo
reclamaciones ante el instituto
Nacional de Defensa de la
Competencia y Proteccion de la
Propiedad Intelectual {Indecopi)
incrementandose también el
costo administrativo y de gestion
de dicho ente publico.

En este sentido, comentd, es
importante que la SBS exija a los
bancos a publicitar los diversos
sistemas de amortizacion con
casuisticas, de tal forma que el
usuario pueda elegir el método de
amortizacion para el pago de su
deuda y este no sea impuesto
unilateralmente por ellos.
“Existen otros métodos de
amortizacon como el aleman,
cuotas decrecientes, cuotas
constantes, entre otros. Estos son
menos onerosos; sin embargo,
tambien les permite a los bancos
recuperar integramente lo
prestado y seguirganando”.

Debe tomarse en cuenta lo que establece el articulo 962 del Cédigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor:

“En toda operacion comercial en que se conceda crédito al consumidor, incluyendo la

oferta, el proveedor esta obligado a informar previa y detalladamente sobre las

condiciones del crédito vy la Tasa de Costo Efectivo Anual (TCEA). Asimismo, dicha
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informacién debe ser incorporada en forma clara, breve y de facil entendimiento en

una hoja resumen con la firma del proveedor y del consumidor.

Por otro lado, el articulo 872 sobre la imputacién de los pagos establece lo siguiente:

Los consumidores tienen derecho a ser informados respecto a las condiciones
aplicables a las distintas obligaciones que pueden ser asumidas en virtud de un mismo
contrato de crédito, detallando para tal efecto las tasas de interés, demds cargos

aplicables y |a oportunidad de pago para una de dichas obligaciones, asi como el orden

de imputacién de pagos de estas.

En los contratos de crédito por adhesién o con clausulas generales de contratacién de
empresas financieras sujetas al ambito de supervisién de la Superintendencia de
Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones, el orden de

imputacion _de pagos pactado no puede conllevar un agravamiento

desproporcionado _del monto adeudado, salvo que la empresa acredite

fehacientemente la existencia efectiva de negociacién e informe adecuadamente al

consumidor en documento aparte sobre las consecuencias e implicaciones econémicas

de la regla de imputacién adoptada. La carga de la prueba de la existencia de

negociacion y de que se inform¢ al consumidor corresponde al proveedor.

De existir contratos de crédito por adhesion o celebrados en base a cladusulas generales
de contratacion con distintas obligaciones en los que no se haya pactado la aplicacion
de los pagos, o en caso de no ser preciso el convenio celebrado o genere dudas
respecto a sus alcances, o no se haya cumplido con la obligacién a cargo del proveedor
a que se refiere el parrafo precedente, los pagos se aplican en primer lugar a la
obligacion menos garantizada, y de estar igualmente garantizada, a la mas onerosa, y

de ser igualmente onerosas, a la mas antigua.

No se puede, sin asentimiento del proveedor, aplicar los pagos al capital antes que a

los gastos y a estos antes que a los intereses.

El articulo 12, inciso c. establece también como derecho de los consumidores:

10
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c. Derecho a la proteccién de sus intereses econdmicos y en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica anéloga e

informacién interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

Resolucion S.B.S. N2 1765-2005 “Reglamento de Transparencia de Informacién y
Disposiciones Aplicables a la Contratacién con Usuarios del Sistema Financiero”

La Resolucién S.B.S. N2 1765-2005 “Reglamento de Transparencia de Informacion y
Disposiciones Aplicables a la Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero” en su
capitulo VIII establece una extensa normativa legal referida a la “Difusién vy
Supervision de Férmulas y Programas para la Liquidacion de Intereses y de Pagos”.

Dicho tema esta establecido en los articulos 332, 349, 352, 362, 372 y 389.

Jurisprundencia establecida por la Resolucion del
Tribunal de INDECOPI N2 2388-2013/SPS de fecha
04 de setiembre de 2013.

En un caso similar, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor ha sentado
jurisprudencia al emitir la Resolucién N2 2388-2013/SPS de fecha 04/09/2013, recaida
en el Exp. 768-2012/CPC., mediante la cual se declara fundada la denuncia presentada
por la Sra. Carmen del Rocio Maza Arévalo contra Mi Banco — Banco de la
Microempresa por infraccion a los articulos 1.1 literal b) y 22 de la Ley N2 29571,
Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en cuanto al empleo del sistema de
amortizacion francés en la deuda, en la medida que quedd acreditado que el Banco
denunciado aplicé un sistema de amortizacion que no fue oportunamente informado a
la denunciante.

IV. FUNDAMENTOS DE DERECHO:

- Art. 65° de la Constitucion Politica del Peru.

- Reglamento de Transparencia de Informacién y Disposiciones Aplicables a la
Contratacidon con Usuarios del Sistema Financiero, Resoluciéon SBS N2 1765-
2005.

11
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-~ Resolucidn SBS N2 905-2010.

- Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N2 29571.
- Ley N2 29888 (Ley que modifica la Ley N© 29571.

V. VIA PROCEDIMENTAL Y COMPETENCIA:

De acuerdo con el numeral 3.2 de la Directiva N2 004-2010/DIR-COD-INDECOPI que
establece que las Reglas Complementarias aplicables al Procedimiento Sumarisimo en
materia de Proteccidon al Consumidor, de conformidad con lo dispuesto por el articulo
1259 del Cédigo, se encuentran fuera del ambito de aplicacién del Procedimiento
Sumarisimo las denuncias que involucren reclamos por servicios cuyo valor, segun lo
contratado u ofertado, supere las tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o sean
inapreciables en dinero, se tramitara ante la Comisién de Proteccién al Consumidor.

En_el presente caso, el saldo capital adeudado que informa el banco es de USS
45,800.08

VI. MEDIOS PROBATORIOS:
1. Carta dirigida a BBVA BANCO CONTINENTAL de fecha 16/12/2013.
2. Carta de BBVA BANCO CONTINENTAL de fecha 17/01/2014.

3. Carta de BBVA BANCO CONTINENTAL (y anexos) de fecha 10/02/2014.

VIl. ANEXOS:
1. Copiade poder.
2. Carta dirigida a BBVA BANCO CONTINENTAL de fecha 16/12/2013.
3. Carta de BBVA BANCO CONTINENTAL de fecha 17/01/2014.

4. Carta de BBVA BANCO CONTINENTAL (y anexos) de fecha 10/02/2014.

12
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POR TANTO:

Pido a la Comision de Proteccion al Consumidor, admitir la presente denuncia,
tramitarla conforme a su naturaleza y en su oportunidad declararla fundada.

OTROSI DIGO: Que, de acuerdo con el articulo VI inciso 6 del Titulo Preliminar del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, como muestra de mi voluntad de
llegar @ un acuerdo con la entidad reclamada y de que se me brinde la oportunidad de
llegar a un arreglo armonioso, por la presente solicito a la Autoridad Administrativa se
sirva invitar a BBVA BANCO CONTINENTAL en su oportunidad, a la celebracién de
Audiencia de Conciliacién.

Lima, 17 de marzo de 2014.

JULIO CESARESPINOZA BENAVIDES
Apoderad

<
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PODER ESPECIAL PARA REPRESENTACION ANTE INDECOPI

Mediante el presente documento, el SR. VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO
D.N.I. N© 40439552, otorga poder a la Srta. Cristell Silva Abad con D.N.I. N° 43690979
y/o Julio César Espinoza Benavides con D.N.I. N© 17537529 y/o Katherin Tatiana
Vargas Ninaquispe con D.N.I. N° 44528904 para que puedan realizar ante la Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor y/o
ante la Comisién de Proteccién al Consumidor del INSTITUTO NACIONAL DE
DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL - INDECOPI, todo tipo de tramites, denuncias, reclamos,
reconsideraciones, apelaciones, desistimientos, pagar derechos arancelarios, pedir y
recabar devolucion de pago de derechos y/o tasas de denuncias, incluyendo
procedlmlentos y receptacién de pago de costas y costos, con facultades para asistir a
audiencias Unicas y conciliar ante la Comisién de Proteccién al Consumidor y/o Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccidn al Consumidor.

Lima, 18 marzo de 2014.

-

o

VICTOR MIGUEL MARRCQUIN RENGIFO
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www.drley.com.pe

CARTA NOTARIAL

Lima, 16 de diciembre de 2013.

Sefiores

BBVA Banco Continental

Av. Republica de Panama 3055
San Isidro

Ref. : Cliente: MARROQUIN RENGIFO, VICTOR MIGUE
Crédito vehicular N2 0011-0486-9600627687_.—85
Crédito vehicular N2 0011-0486-9600627679-82

De mi consideracion:

Mi persona, VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO mantiene relacién juridico
contractual con ustedes derivado de dos préstamos vehiculares, las cuales se
encuentran en situacion de mora por causas ajenas a mi voluntad, situacién de la que
nadie estd libre de poderle suceder.

Hace unos dias intenté ponerme al dia pero me indicaron que ya no era posible porque
los dos créditos ya se encontraban en el departamento legal del banco.

Las actuales condiciones que ahora me indica el banco para poder regularizar la deuda,
resultan muy dificiles de poder cumplir.

Sin embargo, por las cantidades que se me indica que debo de abonar, considero que
es probable que se esté aplicando conceptos, clausulas, penalidades, moras y/o
intereses posiblemente irregulares, errados, cuestionados o no conformes.

Por ello, facultado por el Art. 19, incisos b. y h.; y Art. 802 inciso c. de la Ley N2 29571,
Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, solicito a ustedes proporcionar de
manera expresa, explicita y por escrito _mediante carta formal la siguiente
informacion y documentacion, de_manera independiente, es decir, por el crédito
vehicular:

a.- El tipo de crédito otorgado, informar |las tasas de interés, informar la TCEA, el interés
moratorio, comisiones, penalidades, etc.

Jr. Napo 1351 - Lima 5
Telf.: 431-1225 / 330-9643
info@driey.com.pe
www.drley.com.pe
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b.- Porque no se indicd la TCEA en la hoja resumen? Esa omision me hizo pensar que las tasa
de interés a pagar era de solo el 10.35%

c.- Historial de todos los pagos efectuados.

d.- Indicar el saldo adeudado a la fecha. Su sustento y detalle.

e.- Informar si al momento de efectuar el desembolso del préstamo se
efectuaron descuentos o retenciones y/o cobros de cuota inicial, y explicar sus conceptos.

f.- Explicar si el calculo de los intereses proyectados es tomando en cuenta el monto real
desembolsado, es decir, descontanda los montos retenidos o pagados, o se calcula
comprendiendo los montos retenidos o pagados?

g - Indicar si existio variaciones de las tasas de interés. Detallar fechas y porcentajes.

h.- Indicar qué sistema de amortizacion aplican al préstamo?
(Ejemplo: existe el sistema de amortizacion Francés, el Aleman, el Americano, etc.).

i.- Indicar los seguros contratados y proporcionar copia de las pdlizas.

Importante:

j-- Indicar en una sola cifra a cuanto asciende el total del desemboiso
efectuado por el Banco a la empresa automotriz por la adquisicion del
vehiculo, y a cuanto asciende (en una sola cifra) el total del capital, intereses, gastos
y comisiones pagadas hasta el momento por el cliente al banco?

SOLICITO FACILIDADES DE PAGO PARA NORMALIZAR LOS CREDITOS

No obstante a lo indicado en la primera parte de la presente carta, deseo manifestar a
ustedes mi firme voluntad de pago.

En ese sentido, es que solicito encarecidamente me brinden la siguiente facilidad de
pago: '

- Permitirme poner al dia todas las cuotas atrasadas o en su defecio
aceptarme pagar US$ 2,500.00 de cuota inicial por cada crédito

vehicular.

- Condonar penalidades, tasa de interés moratorio y comisiones de

cobranzas.

Jr. Nape 1351 -Lima 5
Telf.: 431-1225/ 330-9643
info@drley.com.pe
www.drley.com.pe
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Dichas facilidades las solicito en compensacién por la falta de informacion
previa sobre la verdadera tasa de interés en la hoja resumen (TCEA), ya que

ello ocasioné que pensara que Unica tasa de interés a pagar por los créditos
era de sélo 10.35%

Invoco a la buena disposicion de BBVA BANCO CONTINENTAL, a fin de llegar a la
brevedad que fuera posible a un acuerdo que posibilite que mi persona pueda
regularizar los créditos en condiciones viables.

De ser aceptada mi propuesta, me apersonaré a vuestras oficinas para suscribir y
formalizar el acuerdo.

Importante: El recurrente comunica y solicita formalmente que toda correspondencia °
o notificacion o incluso demanda judicial dirigida a mi persona, debe ser enviada a mi
domicilio procesal: Av. Sucre 222, distrito de Pueblo Libre, ciudad de Lima.

Agradeciéndoles de antemano la atencidn que se sirvan prestar a la presente, quedo
de Uds. '

Atentamente,

<£77

VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO
DNINe ¢/0¢f395C2

Jr. Napo 1351 - Lima 5
Telf.: 431-1225 / 330-9643
info@drley.com.pe
www.drley.com.pe
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CARTA NOTARIAL

sSan lsicro, 17 de ensro de 2014

VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO
Av, Sucre 222,
PUEBLO LIBRE.

De nuesta consideracion:

Sin otro particular, nos despedimos

/ /w"""'"‘--.\\

foiuwe Povalia Vicua
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Para poder atender lo solicitado por su parle en vuestia comespondencia epistolar de feche
14.12.2013, le solicitarnes se dva concedermes una prémoga de 20 dias adicionales,

o s:

SO

")&CTI\F}Q EN ESTA NOTARIA '~
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Lima, 10 de Feprarp dal 2014,

Sefinr
YICTOR MIGUEL MARRODUIN REMNGIFO
Ay, Sucre N® 222

Da nuestia consideracion:

atandiendo vuestra solichud de informacidn remitica medianta conducto notarlal de fecha 15 s Diclambra
ded 2013, mediante el presente damaos respuesta a1 solicitade canforme se defalla a continuacion:

a) Los créditos celebrados entre Usted y nusestra Institueién son dos (02) GContratos de Préstame

Personal — CONTIFACIL, cuyas condiciones ¥ particulatidades obran dal cuerpe mismo de los
contratos y del cuai 1), efs qm@.i&a&mmmummmmﬂ@mmm

#

devengando en amkos €asos 5OM; Tasa n
~mpensatol 2 Anual Eiia packada en 10,35 %, 2si como los demds conceptos
pactados expresamerte en el Contrata y cuyas tacas se indican en la Hoja de Resurnen Informativa,
instrumanto este Ultimo que le fue entregade a Ustad cenjuntamerte con 1os Contratos de Fréstamo
personal, 8l momento de su celebracion.

Los conceptos pactados que se vienen

iy,

iMa) [ L

b} Corforme obra de b ClAusula Quinta de los Contratos celebrados, a5 portas sxpresaments pactaron
gl pago de InLergses compensatorios; moratorios y demés conceptos, los mismos que fueron
debidaraante descritos en B Hola de Resuman Informativa, por lo que el supueste destonacimients
asludico por Usted deviene en infundado. Asimisme, e de sefislarse que la Tasa Efectiva Anual &
Tasa de Interds Compensatorio Efectiva Anual en g presenta caso fue packada para ambos Contatos

en 10.35%,

g) En o extrermo del historal de pages efectuados, cumplimes con adjuntar CoMo anexo te la presente
corta noterial gl Detalls de Jos Movimientos de cada Gbligacion,
dy Lo sefialamos gue el saldo de ambas obligaciones liquidatos 3 T fecha de la presente misha

asciende & la suma totsl de U5$45,800.08 (CUARENTA Y CINCO MIL OCHOCIENTOS CON
J & o 087100 POLARES AMERICANOS), importe que estd conformadn en capital por US$20,80748 y
b \j-», US$18,238.07, en Interés compensstorio por US$936.56 y USSSEZSE vy en penafidad de

3333BBBIIRRRBRRLLLORRRRRRRNANINLNLL)

o incumplimiento de pago por UG$2,565.84 y US$2,268,15,
.‘ q", .
L »
R J
“’:{?’ oty -@ﬁ'_ g) Lo Informamos qua 3l momerto del desermbolso no se refizaron descuentos o retentones y ie
LS Yie? cobros de cucta iniclal.
-
fk}x«"‘( 0 Bl edlculo de los intereses se resliza tenlendo como hase ¢ total del importe de crédito concadido
f;/ ' para cada caso,

Ls Informarmos que las tasas de intereses pactadas se han mantanido vigentes desde la celebracion
de cada crédito otorgado, Ias mismas que constan en el Contrato ¥ Ia Hojs de Informaliva
gua le fueran entregados a Usted al memento de su calebracién,

g)

AV, REP(SLICA DE PANAMA MO 3053, SAN ISIDRO. DRA. CHRISTEL ECHE. TELEFOND: 211-1000.
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b)) Respecte al tpo de sistema de amerizacdén gua se aphica a su crédito, le comunicamos que 4

consists en gl gistema de amortizacidn francés,

ento del crédito referido vuestra parts contrato un
cuyas condiciones y alcances de dicho
le fue emiregado al momento de su
Institucifn no cuenta con dichd

i Como es de su conecimlento con el otorgami
sequre de vida desgravamen anta Ja empresa Rimae segures,
producto obran dal contrato mismo Y del cual un sjemplar
celebracion, dejando exprasa constancia que nuestra

documanto.

| monto total desembelsado a la empresa automolnz por E]
REIMTA Y NUEVE ML TRESCIENTOS
pagado por Usted a i3 fecha de
601,74 (MIL SEICIENTOS

i Finalmenta, le precisamos que €
adquisicién de los vehiculos asciende 2 U5%39,382.00 (T
OCHENTA ¥ DOS CON 007 100). Asimismo, sefizlamos que el tortal
la presente misiva en amhbos créditos asclende A la suma de USHL,
YNO CON 74/100 DOLARES AMERICANOS).

Sin otro particular, quedamos de Usted.
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PRESENTAWIOS DESCARGOS

A LA SEC. TEC. — COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

BANCO CONTINENTAL (en lo sucesivo, “el Banco”), identificado con RUC N°
20100130204, con domicilio real y procesal en la Av. Republica de Panama N° 3055,
sétano 1, hall 1, del distrito de San Isidro, debidamente representado por su apoderado,
Dr. Fernando Delgado Sanchez, identificado con DNI N° 10301008, conforme al poder
especial cuyo testimonio de escritura publica obra en el expediente N° 0142-2013/CC1,
en los seguidos por VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO (en adelante, la
“denunciante”), sobre presunta infraccion a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteecio
; @} mdecOP oo™

% GOM\S\DNﬂh

06 AGQ 701k

Defensa del Consumidor; atentamente decimos:

. PETITORIO:

gt

Que de conformidad con lo dispuesto por el Art. 26 del Dec. Leg. N° 807, y
habiendo tomado conocimiento de la Resolucion N° 1 del 06 de mayo del 2014,
mediante la cual se admitié a tramite la denuncia interpuesta, cumplimos con realizar
nuestros respectivos descargos en atencion a los fundamentos de hecho y derecho

gue exponemos a continuacion:

Il. SOBRE LA IMPUTACION DE CARGOS:

La Comisiéon sefiala como imputacion de cargo que nuestro Banco habria
infringido lo dispuesto en el articulo 1° numeral 1.1 literal b), 2° numeral 2.2 de la Ley N°
29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor Ley del Sistema de Proteccion

al Consumidor, sefalando lo siguiente:

()  Que, nuestra entidad habria atendido de manera incompleta el requerimiento de

informacion del 19 de diciembre de 2013,

3 Exped:ente‘N 244-2014/CC1 v
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(i) Que, nuestra entidad habria atendido de manera incompleta el requerimiento de Gﬂ
informacién del 19 de diciembre de 2013, toda vez que habria omitido indicar lo

siguiente:

e La TCEA que aplica a su créditos; y,

e El por qué no se indicé la TCEA en la hoja resumen.

(i) Que nuestra entidad estaria aplicando a los préstamos del sefior Marroquin el
sistema de amortizacidn francés, que no le fue informado en su oportunidad, el

mismo que le resultaria oneroso y perjudicial.

En ese sentido, procederemos a desvirtuar la imputacién del sefialado cargo, en

base a los argumentos que desarrollamos a continuacion:

A) QUE NUESTRA ENTIDAD ATENDIDO EL REQUERIMIENTO DE INFORMACION
EN UN PLAZO RAZONABLE:

1. Sobre el particular, debemos sefalar que lo afirmado por la denunciante, indicando
que NUESTRA ENTIDAD BANCARIA HABRIA ATENDIDO DE MANERA
EXTEMPORANEA SU REQUERIMIENTO DE INFORMACION DEL 19 DE
DICIEMBRE DE 2013, constituye una afirmacion subjetiva carente de sustento
legal, toda vez que como podra apreciar su Despacho, el denunciante se limita a
hacer referencia una supuesta atenciéon extemporanea por parte nuestra entidad,
OMITIENDO NO SOLO SUSTENTAR LEGALMENTE SU AFIRMACION SINO
HACER REFERENCIA A LA COMPLEJIDAD DE LA MISMA.

2. En ese orden de ideas, cabe sefalar que los medios probatorios son los
instrumentos que deberan ofrecer las partes, a efectos de formar la conviccién de
su Despacho acerca de la exactitud de las afirmaciones formuladas en el proceso,
corresponde sefialar lo dispuesto por el articulo 196° del Codigo Procesal Civil, el
cual establece que “(...) la carga de probar corresponde a quien afirma hechos

que configuran su pretension (...)"(...)", ya que, en caso de NO PROBAR su

posicion, conforme al Art. 200 del mismo cuerpo legal, su denuncia resulta

INFUNDADA, sin embargo, el denunciante pretende trasladarnos la carga de la

D
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prueba, lo cual es una posicion no sé6lo ERRADA y contraria a las normas

procesales y a la doctrina, sino también al sentido de equidad.

Siguiendo lo establecido por las citadas normas, al haberse alegado que el Banco
habria atendido de manera extemporanea su requerimiento de fecha 19 de
diciembre de 2013, CORRESPONDIA AL PROPIO DENUNCIANTE LA CARGA
DE ACREDITAR LA OBLIGACION DE NUESTRA ENTIDAD DE ATENDER LOS
REQUERIMIENTOS DE INFORMACION DENTRO DE UN DETERMINADO

PLAZO, para que a partir de ello, se nos pueda imputar el hecho de no haber

cumplido con atender dicho requerimiento dentro del plazo CONTRACTUAL O
LEGALMENTE establecido para ello, SITUACION QUE A TODAS LUCES NO SE
HA CUMPLIDO CON SUSTENTAR, en la medida que no existe norma expresa
que establezca un plazo determinado para la atencion a los requerimientos de

informacion.

En ese orden de ideas, tal como lo ha expresado la propia Sala en diversos
pronunciamientos y como es de conocimiento de la propia Comisién, el andlisis de
una presunta atencidon extemporanea NO SE LIMITA A ANALIZAR S| SE
CUMPLIO CON ATENDER EL REQUERIMIENTO DE INFORMACION EN UN
DETERMINADO PLAZO, sino que para efectos de este tipo de imputaciones, la

autoridad administrativa analizar lo siguiente:

(i) LA COMPLEJIDAD DEL REQUERIMIENTO
(iii) LA EXISTENCIA DE INCERTIDUMBE POR PARTE DEL CONSUMIDOR.

(iv) LA ATENCION AL REQUERIMIENTO DENTRO DE UNA PLAZO
RAZONABLE.

Como es de conocimiento de la Comision, el referido criterio tiene como principal
finalidad DETERMINAR SI LA ATENCION AL REQUERIMIENTO DE
INFORMACION SE REALIZO EN UN PLAZO RAZONABLE, DENTRO DEL
CUAL, NO SE LE HAYA GENERADO AL CONSUMIDOR LA INCERTIDUMBRE
DE SABER S1 SU RECLAMO SERA O NO ATENDIDO.

0059
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6.

10.

En ese orden de ideas, correspondera apreciar a la Comisién que con fecha 19 de
diciembre de 2013, el denunciante presentd un requerimiento de informacion
respecto de (2) Créditos contratados con nuestra entidad bancaria, requerimiento
que como debera valorar su Despacho, CONTENIA (10) PUNTOS QUE EL
SENOR MARROQUIN SOLICITABA ABSOLVER RESPECTO DE CADA UNO
DE LOS CREDITOS, lo cuales, como podra apreciar su Despacho no solo
acreditan la numerosa informacién solicitada por el denunciante, sino

adicionalmente, la complejidad de la misma.

En atencién a ello, es que mediante carta de fecha 21 de enero de 2014, cursada
al sefior Marroquin con fecha 24 de enero del mismo, nuestra entidad bancario
puso en conocimiento del denunciante que su requerimiento de informacién seria
atendedlo dentro de una plazo adicional de (20) expresamente sefialado en dicha
comunicacién, la cual, como resulta evidente, ELIMINA CUALQUIER TIPO DE
INCERTIDUMBRE EN EL CONSUMIDOR RESPECTO A LA ATENCION A SU
REQUERIMIENTO DE INFORMACION.

Teniendo en consideracion lo sefialado mediante la comunicacion sefalado en el
parrafo precedente, mediante carta de fecha 12 de febrero de 2014, cursada al
denunciante el 13 de febrero del mismo afio, NUESTRA ENTIDAD BANCARIA
CUMPLIO CON ABSOLVER TODOS LOS PUNTOS DEL REQUERIMIENTO DE
INFORMACION MATERIA DE CONTROVERSIA, documento a partir del cual, se
acredita claramente que nuestra entidad atendié el mismo dentro de un plazo

razonable.

En ese orden de ideas, contrariamente a la tendenciosa infraccion imputada por el
sefior Marroquin, se encuentra plenamente acreditado que (i) EN ATENCION A
LA COMPLEJIDAD DEL REQUERIMIENTO, (i) EL BANCO CUMPLIO CON
ATENDER EL MISMO DENTRO DE UNA PLAZO RAZONABLE, (iii)
CUMPLIENDO PREVIAMENTE CON ELIMINAR CUALQUIER TIPO DE
INCERTIDUMBRE EN EL CLIENTE RESPECTO A LA ATENCION DEL MISMO.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, se debe considerar que la actuacion de la
Administracion en los procedimientos sancionadores debe regirse también por el

0G50
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13.

Principio de Presuncion de Licitud; el referido principio recogido por el articulo
230°, inciso 9° de la Ley del Procedimiento Administrativo General - Principio de
Licitud, establece que: “Las entidades deben presumir que los administrados
han actuado apegados a sus deberes mientras no cuenten con evidencia en

contrario”.

Siguiendo el citado principio, un administrado no puede ser sancionado sobre

la_base de un mero dicho o sospecha, motivo por el cual, si el curso del

procedimiento administrativo sancionador no se llega a formar conviccién de la
ilicitud del acto y de la culpabilidad del administrado, se debera imponer el

mandato de absolucién implicito que la referida Presuncién de Licitud conlleva.

Sobre el particular, creemos pertinente y necesario poner en relieve que el Tribunal
de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual ha sefialado mediante
Resolucién N° 0090-2011/SC2-INDECOPI de fecha 18 de enero de 2011, recaida
en el expediente N° 2186-2009/CPC, dispuso lo siguiente:

En el derecho administrativo sancionador tal principio ha
sido recogido expresamente mediante el principio de licitud,
segtn el cual las_entidades deben presumir que los

administrados han actuado apegados a sus deberes
mientras no cuenten con evidencia de lo contrario. (...)

En consecuencia corresponde declarar infundada Ia
denuncia por infraccion del articulo 8° de la Ley de
Proteccion al Consumidor.”

En consecuencia, careciendo de sustento del cargo que se nos imputa en el
presente procedimiento al encontrarse acreditado que el Banco si cumplid con
atender oportunamente el requerimiento del denunciante, de conformidad con lo
dispuesto 200° del Cddigo Procesal Civil de aplicacién supletoria, la presente
denuncia deviene en INFUNDADA, teniendo en cuenta que un pronunciamiento
contrario, wvulneraria directamente lo consagrado por el Principio de
Predictibilidad establecido en la Ley N° 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General, segun el cual corresponde establecer un pronunciamiento

congruente con otras establecidas en procedimientos relacionados.

0061
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B) EL BANCO ATENDIO DE MANERA COMPLETA EL REQUERIMIENTO DE

INFORMACION:

Sobre el particular, debemos sefalar que lo afirmado por el denunciante, indicando
que nuestro Banco no habria atendido en forma completa la solicitud de informacién
del 19 de diciembre de 2013, toda vez que habria omitido indicar (i) La TCEA que
aplica a sus créditos y (ii) el por que no se indicd la TCEA en la hoja de resumen,
constituye una afirmacion subjetiva, maliciosa y carente de todo sustento, toda vez
que la misma no guarda relacién alguna con la realidad, teniendo en consideracion
toda la informacién puesta en conocimiento mediante nuestra carta de atencion

cursada con fecha 13 de febrero de 2014.

Al respecto, como tiene conocimiento la autoridad administrativa, toda solicitud de
informacion debe de ser OPORTUNA, PERTINENTE y RAZONABLE. No obstante
ello, correspondera a su Despacho tener en consideracion que mediante carta
notarial de fecha 10 de febrero del 2014, NUESTRA ENTIDAD BANCARIA
CUMPLIO CON SENALAR AL DENUNCIANTE LO SIGUIENTE:

(i) QUE LA INFORMACION SOLICITADA RESPECTO A SU TCEA, SE
ENCUENTRA ESTABLECIDA EN LOS DOCUMENTOS QUE EL
SUSCRIBIO Y RECIBIO AL MOMENTO DE SUSCRIBIR SUS (2)
CONTRATOS DE CREDITO.

(i) QUE SU SUPUESTO DESCONOCIMIENTO DE LA TCEA, NO GUARDA
RELACION ALGUNA CON LA REALIDAD.

. Teniendo en consideracion la informacion puesta a disposicion resulta evidente que

el Banco cumplié con poner a disposicion del cliente toda la informacién pertinente
a efectos de que mismo, TENIENDO EN CONSIDERACION SU CONOCIMIENTO
ESPECIALIZADO se encuentre _en APTITUD de poder conocer la TCEA

aplicada a sus (2) Créditos.

. Ahora bien, sin perjuicio de encontrarse plenamente acreditado que nuestra entidad

bancaria cumplié con sefialar al denunciante toda la documentacion e informacion

0002
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que oportunamente fue disposicién, y en donde obra, la informacién solicitada
referida a sus (2) créditos. Resulta evidente, que a partir del presente
procedimiento, tendenciosamente se nos viene imputando (i) el hecho de haber
omitido proporcionar (TCEA) y (ii) haber omitido sefialar por que no se consigné la

(TCEA) en la Hoja de Resumen de sus créditos, toda vez que:

(i) Respecto al primer punto, resulta contrario a la realidad alegar que se le omitié
proporcionar la TCEA, cuando claramente se cumplié con indicarle que dicha
informacion estaba en la documentacion suscrita y puesta a su disposiciéon con

la firma de sus contratos.

(i) Respecto al segundo punto, SIN PERJUICIO DE QUE EL SENOR
MARROQUIN NO HA CUMPLIDO CON DEMOSTRAR QUE LA TCEA NO SE
CONSIGNA EN SU HRI, lo unico relevante para efectos del requerimiento de
informacién del denunciante, es conocer el importe de su TCEA, careciendo
de relevancia el motivo por el cual, dicha informacion fue consignada o no en un
determinado documento. EN EL PRESENTE CASO, ESTA ACREDITADO QUE
EL DENUNCIANTE CONOCIA EL IMPORTE DE SU TCEA.

5. En atencion a lo expuesto, creemos pertinente y necesario poner en relieve que en

relacion a lo antes expuesto, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
N° 2 sefialé mediante Resoluciéon Final N° 1027-2011/PS2 lo siguiente:

n‘(‘ “)

En consecuencia, no se configura una infraccion por la
falta de respuesta “expresa, explicita y por escrito”
exigida por el abogado del senor Tagle, pues la
informacion se infiere de la documentacion puesta a
disposicion del interesado cumpliendo con Ilas
exigencias de la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFPs, quien como organismo regulador, ha determinado
cual es la informacion relevante que debe estar a
disposicion de los consumidores (...)

Por lo tanto, corresponde declarar infundado este extremo
de la denuncia por infraccion a los articulos 1° literal b) y 2°
del Cédigo’(...)

Lo |
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6.

C)

Asi las cosas, queda claro que lejos de atender de manera incompleta el
requerimiento de informacién efectuado por el denunciante como se pretende hacer
creer, SE ENCUENTRA ACREDITADO QUE EL BANCO SI CUMPLIO CON
PONER A DISPOSICION DEL DENUNCIANTE TODA LA DOCUMENTACION E
INFORMACION REQUERIDA.

En consecuencia, estd acreditado que el Banco brindé al denunciante toda la
informacién y documentacion necesaria para pueda estar en APTITUD ylo
CAPACIDAD de conocer la TCEA aplicada a sus Créditos, no siendo una infraccién
administrativa, no haber absuelto la solicitud de informacién en los términos
expresamente solicitados, razén por la cual, la presente imputacién debera ser
declarada en su oportunidad INFUNDADA, teniendo en cuenta que un
pronunciamiento contrario, vulneraria directamente lo consagrado por el Principio
de Predictibilidad establecido en la Ley N° 27444 — Ley de procedimiento
administrativo General, segun el cual corresponde establecer un pronunciamiento
congruente con otras establecidas en procedimientos relacionados, asi como lo
dispuesto por los articulos 196° y 200° del Cédigo Procesal Civil de aplicacion

supletoria.

EL SISTEMA DE AMORTIZACION UTILIZADO ES INFORMADO Y ACEPTADO
POR EL DENUNCIANTE AL REALIZAR CONSUMOS EN CUOTAS:

Sobre el particular, debemos sefialar que lo afirmado por el denunciante, indicando
que nuestro Banco estaria aplicando un sistema de amortizacion (Frances) que no
le fue informado en su oportunidad, el mismo que le resultaria oneroso y perjudicial,
constituye una afirmacion subjetiva, maliciosa y carente de todo sustento, toda vez
que la misma no guarda relacién alguna con la realidad, teniendo en consideracion
que PARA EFECTOS DE SU (2) CREDITO, ES EL PROPIO CLIENTE QUIEN
ESTABLECE CONJUNTAMENTE CON EL BANCO, SU CRONOGRAMA DE
PAGOS, y a partir de ello, el nimero de sus cuotas y EL IMPORTE CONSTANTE
DE LAS MISMAS.

En ese sentido, debemos considerar que los pedidos de informacion vy
cuestionamiento efectuados por los consumidores deben de ser oportunos,

pertinentes y razonables, sin embargo, el cuestionamiento efectuado por el

denunciante al Sistema de Amortizacion (Francés) aplicado a sus Créditos, dista de
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ello, toda vez que el sistema de amortizacién y en consecuencia, el costo de

una operacion, constituye informacion relevante que el propio cliente

establece y acepta al momento de contratar los (2) créditos, debiéndose

precisar que durante la vigencia de los mismos, Unicamente resulta importante que

los cobro se efectien de acuerdo a lo pactado con el propio denunciante.

3. Sin perjuicio de ello, resulta evidente que el denunciante al ser un consumidor

especializado y no promedio, ya que no cualquiera solicita informacién

técnica, estaba en aptitud de conocer si el sistema de amortizacién empleado
era el francés, aleman o americano', puesto que de la propia forma de pago
establecida y pactada por el sefior Marroquin, se puede apreciar que LAS CUOTAS
COBRADAS POR CONCEPTO DE SUS CREDITOS, SIEMPRE SON IGUALES O
CONSTANTES Y NO VARIABLES.

4. Asi mismo, corresponde precisar que la norma legal peruana no obliga de modo

alguno a las entidades financiaras a informar previamente a la contratacion

EL NOMBRE expreso del sistema de amortizacion empleado, mas aln, cuando

dicha informacién es técnica y especializada y podria confundir al consumidor, sin
embargo, si se nos ordena brindar la informacién relevante, por tal razén, AL
MOMENTO DE SUSCRIBIR EL CONTRATO SE PACTA CLARAMENTE EL
CRONOGRAMA DE PAGOS (NUMERO DE CUOTAS E IMPORTE CONSTANTE
DE LAS MISMAS).

5. En atencién a ello, se encuentra plenamente acreditado que en el presente caso el
denunciante, AL MOMENTO DE SUSCRIBIR SUS CONTRATOS PACTO SU
SISTEMA DE AMORTIZACION, al establecer de comun acuerdo con nuestra
entidad su nimero de cuotas e importe constante de las mismas. Motivo el cual,
contrariamente a la infraccion que tendenciosamente se nos imputa, es evidente
conocia perfectamente el tipo de amortizacion utilizado en su crédito, MAS AUN, SI
SE TRATA DE UN CONSUMIDOR POR ENCIMA DEL PROMEDIO.

! Sistema Francés.- Se caracteriza por cuotas constantes iguales a lo largo de la vigencia del crédito, que
implican un mayor pago de intereses al principio de las cuotas, y menor al final.

Sistema Alemdn.- Se caracteriza por cuotas variables, siendo un pago constante del capital de
amortizacién de la deuda, lo que supone un pago de intereses variables cada mes. El importe de las cuotas
es mayor al principio y menor al final.
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6. Resulta por demas extrafio y poco creible que siendo un consumidor especializado
no se haya dado cuenta que los pagos de sus consumos en cuotas son constantes
y no variables, mostrando su preocupacién por el tipo de amortizacion utilizado

cuando su deuda se encuentre en estado de mora.

7. Sobre el deber de informacidon, la doctora Laura Pérez Bustamante sefala lo

siguiente:

“Es el derecho a obtener los elementos necesarios a fin de
posibilitar elecciones o tomas de decisiones favorables a sus
intereses. ‘(...) Se trata de la obtencién de informacion
necesaria para el actuar responsable en materia de consumo
y para proteger al consumidor de mecanismos de venta y
practicas comerciales que puedan influir en sus decisiones
tanto como afectar derechos econdmicos, personales y
sociales®.

(Subrayado nuestro)

8. Como lo senalaramos precedentemente, todo pedido de informacion debe de ser
razonable. Dicho criterio se encuentra directamente relacionada a la congruencia y
sustento l6gico de lo solicitado por los clientes, no pudiendo considerar como
razonable, un requerimiento incongruente o exclusivamente efectuado a fin de

generar la comisién de un conducta infractora por parte del proveedor del servicio.

9. Con la presente imputacion, no solo se evidencia la carencia de razonabilidad de

efectuar un requerimiento de informacién de algo que claramente conoce, sino

gue adicionalmente resulta clara la conducta y denuncia maliciosa efectuada por la

denunciante.

10. De igual manera, el denunciante con la informacién relevante que tenia a su
alcance, de no haber estado conforme con el tipo de amortizacion que utilizamos,
por cuanto lo considera perjudicial para sus intereses econémicos, BIEN PUDO NO
CONTRATAR EL MISMO, o buscar una mejor oferta en el mercado.

* Pérez Bustamante, Laura . "“Derechos del consumidor”. Buenos Aires: Astrea, 2004, Pag. 58-59.

10
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14.

En ese orden de ideas, si el denunciante tenia pleno conocimiento que el sistema
de Amortizacién Frances se caracteriza por ser un sistema de Cuota Constante,
RESULTA POR DEMAS MALICIOSO QUE NOS VENGA IMPUTANDO COMO
INFRACCION NO HABERLE INFORMADO RESPECTO AL SISTEMA DE
AMORTIZACION APLICADO A SUS CREDITOS, CUANDO EL PROPIO
DENUNCIANTE PACTO EL PAGO DE SUS CUOTAS A TRAVES DE SU
CRONOGRAMA ESTABLECIDO CONTRACTUALMENTE.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, se debe considerar que la actuacion de la
Administracion en los procedimientos sancionadores debe regirse también por el
Principio de Presuncién de Licitud; el referido principio recogido por el articulo
230°, inciso 9° de la Ley del Procedimiento Administrativo General - Principio de
Licitud, establece que: “Las entidades deben presumir que los administrados
han actuado apegados a sus deberes mientras no cuenten con evidencia en

contrario”.

Siguiendo el citado principio, un administrado no puede ser sancionado sobre la

base _de un mero dicho o sospecha, motivo por el cual, si el curso del

procedimiento administrativo sancionador no se llega a formar conviccién de la
ilicitud del acto y de la culpabilidad del administrado, se debera imponer el mandato

de absolucién implicito que la referida Presuncion de Licitud conlleva.

Sobre el particular, creemos pertinente y necesario poner en relieve que el Tribunal
de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual ha sefialado mediante
Resolucion N° 0090-2011/SC2-INDECOPI de fecha 18 de enero de 2011, recaida
en el expediente N° 2186-2009/CPC, dispuso lo siguiente:

En el derecho administrativo sancionador tal principio ha
sido recogido expresamente mediante el principio de licitud,
segun el cual las_entidades deben presumir que los
administrados han actuado apegados a sus deberes
mientras no cuenten con evidencia de lo contrario. (...)

En consecuencia corresponde declarar infundada la
denuncia por infraccién del articulo 8° de la Ley de
Proteccién al Consumidor.”
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15. En consecuencia, careciendo de sustento légico el cargo que se nos imputa en el

IV.

presente procedimiento al encontrarse acreditado que el sistema de amortizaciéon
aplicado es el pactado de comln acuerdo con el propio denunciante, de
conformidad con lo dispuesto 200° del Coddigo Procesal Civil de aplicacion

supletoria, la presente denuncia deviene en INFUNDADA.

FUNDAMENTOS DE DERECHO:

Articulo 200° del Codigo Procesal Civil, el cual establece que si no se prueban
los hechos que sustentan la pretensién, la demanda sera declarada

infundada.

Articulo 230°, inciso 9° de la Ley del Procedimiento Administrativo General -
Principio de Licitud, el cual establece que las entidades deben presumir que los
administrados han actuado apegados a sus deberes mientras no cuenten con

evidencia en contrario.

Articulo IV, numeral 1.15 del Titulo Preliminar de la Ley del Procedimiento
Administrativo General - Principio de Predictibilidad. que corresponde al
organo administrativo, la_obligacién de establecer un pronunciamiento

congruente con otras establecidos o emitidos en procedimientos

relacionados.

MEDIOS PROBATORIOS:

La copia de nuestra carta notarial de fecha 17 de enero de 2014, cursada al
denunciante con fecha 24 de enero de mismo afo, mediante la cual se acredita
que nuestra entidad bancaria cumplié con poner en conocimiento del denunciante

el plazo razonable para la atencion a su requerimiento (Anexo N° 1).

La copia de nuestra carta notarial cursada al denunciante con fecha 13 de
febrero de 2014, mediante la cual se aprecia toda la informacién y documentacion
puesta en conocimiento del denunciante y partir de la cual se cumplido con atender

de manera completa y oportuna el requerimiento del denunciante (Anexo N° 2).
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V. ANEXOS:

Que, en calidad de anexos acompafiamos los documentos descritos como medios

probatorios en el acapite V precedente.

POR TANTO:

A la Comisién, solicitamos se tenga presente lo sefalado por el Banco y, en su
oportunidad, se resuelva conforme a Ley declarandose INFUNDADA |a denuncia
materia de absolucion.

Lima, 05 de agosto de 2014
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CARTA NOTARIAL

sSan lsicro, 17 de ensro de 2014

VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO
Av, Sucre 222,
PUEBLO LIBRE.

De nuesta consideracion:

Sin otro particular, nos despedimos
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Para poder atender lo solicitado por su parle en vuestia comespondencia epistolar de feche
14.12.2013, le solicitarnes se dva concedermes una prémoga de 20 dias adicionales,

o s:

SO
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Lima, 10 de Feprarp dal 2014,

Sefinr
YICTOR MIGUEL MARRODUIN REMNGIFO
Ay, Sucre N® 222

Da nuestia consideracion:

atandiendo vuestra solichud de informacidn remitica medianta conducto notarlal de fecha 15 s Diclambra
ded 2013, mediante el presente damaos respuesta a1 solicitade canforme se defalla a continuacion:

a) Los créditos celebrados entre Usted y nusestra Institueién son dos (02) GContratos de Préstame

Personal — CONTIFACIL, cuyas condiciones ¥ particulatidades obran dal cuerpe mismo de los
contratos y del cuai 1), efs qm@.i&a&mmmummmmﬂ@mmm

#

devengando en amkos €asos 5OM; Tasa n
~mpensatol 2 Anual Eiia packada en 10,35 %, 2si como los demds conceptos
pactados expresamerte en el Contrata y cuyas tacas se indican en la Hoja de Resurnen Informativa,
instrumanto este Ultimo que le fue entregade a Ustad cenjuntamerte con 1os Contratos de Fréstamo
personal, 8l momento de su celebracion.

Los conceptos pactados que se vienen

iy,

iMa) [ L

b} Corforme obra de b ClAusula Quinta de los Contratos celebrados, a5 portas sxpresaments pactaron
gl pago de InLergses compensatorios; moratorios y demés conceptos, los mismos que fueron
debidaraante descritos en B Hola de Resuman Informativa, por lo que el supueste destonacimients
asludico por Usted deviene en infundado. Asimisme, e de sefislarse que la Tasa Efectiva Anual &
Tasa de Interds Compensatorio Efectiva Anual en g presenta caso fue packada para ambos Contatos

en 10.35%,

g) En o extrermo del historal de pages efectuados, cumplimes con adjuntar CoMo anexo te la presente
corta noterial gl Detalls de Jos Movimientos de cada Gbligacion,
dy Lo sefialamos gue el saldo de ambas obligaciones liquidatos 3 T fecha de la presente misha

asciende & la suma totsl de U5$45,800.08 (CUARENTA Y CINCO MIL OCHOCIENTOS CON
J & o 087100 POLARES AMERICANOS), importe que estd conformadn en capital por US$20,80748 y
b \j-», US$18,238.07, en Interés compensstorio por US$936.56 y USSSEZSE vy en penafidad de

3333BBBIIRRRBRRLLLORRRRRRRNANINLNLL)

o incumplimiento de pago por UG$2,565.84 y US$2,268,15,
.‘ q", .
L »
R J
“’:{?’ oty -@ﬁ'_ g) Lo Informamos qua 3l momerto del desermbolso no se refizaron descuentos o retentones y ie
LS Yie? cobros de cucta iniclal.
-
fk}x«"‘( 0 Bl edlculo de los intereses se resliza tenlendo como hase ¢ total del importe de crédito concadido
f;/ ' para cada caso,

Ls Informarmos que las tasas de intereses pactadas se han mantanido vigentes desde la celebracion
de cada crédito otorgado, Ias mismas que constan en el Contrato ¥ Ia Hojs de Informaliva
gua le fueran entregados a Usted al memento de su calebracién,

g)

AV, REP(SLICA DE PANAMA MO 3053, SAN ISIDRO. DRA. CHRISTEL ECHE. TELEFOND: 211-1000.
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b)) Respecte al tpo de sistema de amerizacdén gua se aphica a su crédito, le comunicamos que 4

consists en gl gistema de amortizacidn francés,

ento del crédito referido vuestra parts contrato un
cuyas condiciones y alcances de dicho
le fue emiregado al momento de su
Institucifn no cuenta con dichd

i Como es de su conecimlento con el otorgami
sequre de vida desgravamen anta Ja empresa Rimae segures,
producto obran dal contrato mismo Y del cual un sjemplar
celebracion, dejando exprasa constancia que nuestra

documanto.

| monto total desembelsado a la empresa automolnz por E]
REIMTA Y NUEVE ML TRESCIENTOS
pagado por Usted a i3 fecha de
601,74 (MIL SEICIENTOS

i Finalmenta, le precisamos que €
adquisicién de los vehiculos asciende 2 U5%39,382.00 (T
OCHENTA ¥ DOS CON 007 100). Asimismo, sefizlamos que el tortal
la presente misiva en amhbos créditos asclende A la suma de USHL,
YNO CON 74/100 DOLARES AMERICANOS).

Sin otro particular, quedamos de Usted.
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del Consejo de Ministr 0s. B : COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
T— : SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 244-2014/CC1

RESOLUCION FINAL N° 1001-2014/CC1

PROCEDENCIA  : LIMA
DENUNCIANTE VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO (EL SENOR
MARROQUIN)
DENUNCIADOS  : BBVA BANCO CONTINENTAL S.A.(EL BANCO)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
OBLIGACION DE INFORMAR
IDONEIDAD
ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SANCION: BBVA BANCO CONTINENTAL S.A.: DOS (2) UIT

Lima, 24 de septiembre de 2014
ANTECEDENTES

1.  El 19 de marzo de 2014, el sefior Marroquin denuncié al Banco' por presuntas
infracciones a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Cadigo), sefalando lo siguiente:

(iy El 19 de diciembre de 2013, solicitd informacion” sobre sus créditos vehiculares
N° xxxx-8785 y N° xxxx-7982; siendo que el 24 de enero de 2014, la entidad
financiera respondié su requerimiento de informacién, sefalando que le daria una
respuesta en veinte (20) dias adicionales.

Con RUC N° 20100130204.

. Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor promulgado el 1 de septiembre del 2010, y vigente
desde el 2 de octubre del 2010.

2 Cabe precisar que el sefior Marroquin salicité la siguiente informacidn:

a) El tipo de crédito otorgado, las tasas de interés, la tasa de costo efectivo anual, interés moratorio, comisiones y

penalidades.

} Porqué no se indicd la tasa de costo efectivo anual en la hoja resumen.

c) Historial de todos los pagos efectuados.

d) Indicar el saldo adeudado a la fecha. Su sustento y detalle.

} Informar si al momento de efectuar el desembolso del préstamo se efectuaron descuentos o retenciones y/o cobros

de cuota inicial y explicar sus conceptos.

f) Explicar si el calculo de los intereses proyectados es tomando en cuento al monto real desembolsado, es degir,
descontando los montos retenidos o pagados, o se calcula comprendiendo los montos retenidos o pagados

g) Indicar si existieron variaciones de las tasa de intereses. Detallar fechas y porcentajes.

h) Indicar que sistema de amortizacidn aplican al préstamo.

i) Indicar los seguros contratados y proporcionar copiza de las pélizas.

i) Indicar en una sola cifra a cudnto asciende el total del desembolso efectuado por el Banco a la empresa automotriz
para la adquisicion del vehiculo y a cuanto asciende el total del capital, intereses, gastos y comisiones pagadas
hasta el momeanto por el Banco.

0,
A-CPC-05M1A

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perd Telf.: 224 7800 / Fax: 377 9860
e-mail: postmaster@indecopt.gob.pe / Web: www.indecopt.gob.pe




o
o

@)

(ii)

(iii)

(i)
(ii)
(iii)

A A A A S A A R 2 AR 2 22 A 2 A AR AR AR AR A RN AAANY

Eﬁl‘«ﬂ PERU § Presidencia
~aTrd

~
ta

del Consejo de Ministros COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 244-2014/CC1

El 13 de febrero de 2014, la entidad financiera respondioé su requerimiento de
informacién de manera incompleta, en la medida que omitio indicar lo siguiente: (i)
la Tasa de Costo Efectivo Anual (en adelante, la TCEA) aplicable a sus créditos y
(i) el por qué no se indicé la TCEA en la hoja resumen.

De la carta de respuesta se percato que el denunciado le estaria aplicando a sus
préstamos un sistema de amortizacion que no le fue informado y ademas le
resultaria oneroso y perjudicial.

2. Elsefior Marroquin solicité se ordene al Banco lo siguiente:

Efectuar una nueva liquidacién de la deuda.
Las medidas correctivas que el caso amerite.

El pago de las costas y costos del procedimiento.

3. Mediante Resolucion N° 1 del 8 de mayo de 2014, la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica) admitié a tramite
la denuncia, conforme a lo siguiente:

o)

(i) Presunta infraccion de los articulos 1° numeral 1.1 literal b), 2° numerales 2.1 y 2.2 del
Codigo, en la medida que el Banco habria atendido de manera extemporanea el
requerimiento de informacién del 19 de diciembre de 2013.

(if) Presunta infraccion de los articulos 1° numeral 1.1 literal b), 2° numerales 2.1 y 2.2 del
Cddigo, en la medida que el Banco habria atendido de manera incompleta el requerimiento
de informacién del 19 de diciembre de 2013, toda vez que habria omitido indicar lo siguiente

: (i) La TCEA que aplica a sus préstamos, y (i) el por qué no se indicd la TCEA en la hoja
resumen.

(1)) Presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida que el Banco estarfa aplicando al préstamo del
senor Marroquin el sistema de amortizacion francés, que no le fue informado en su
oportunidad, el mismo que le resultaria oneroso y perjudicial.”

4. El5 de agosto de 2014, el Banco presenté sus descargos manifestando lo siguiente:

No existe una norma expresa que establezca un plazo para la atencién de los
requerimientos de informacién y el denunciante no ha acreditado que se haya
establecido 30 dias calendario para dar respuesta a su solicitud.

El 24 de enero de 2014, comunico al sefior Marroquin que su requerimiento seria
atendido en veinte (20) dias, eliminéndose de esta manera la incertidumbre del

= consumidor respecto a la atencién de su pedido.
i 2
CPC-05M1A
$ -
% INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION INTELECTUAL
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 244-2014/CC1

(i) El 13 de enero de 2014, se cumpli6 con absolver todos los puntos del
requerimiento de informacion efectuado por el sefior Marroquin.

(iv) El denunciante se encontraba en aptitud de poder conocer la TCEA aplicable a
sus créditos, sin perjuicio de ello, en la carta de respuesta se le indico que dicha
informacién estaba en la documentacion suscrita y puesta a su disposicién con la
firma de los contratos.

(v) El interesado no ha acreditado que la TCEA no se consigne en la hoja resumen;
no obstante, el referido hecho no es relevante en tanto se acreditdé que el
denunciante si conocia la referida tasa.

(vi) Para efectos del crédito, es el interesado quien conjuntamente con ellos
establecieron su cronograma de pagos, el nimero de sus cuotas y el importe
constante de las mismas, por lo que se estaba en aptitud de conocer el sistema de
amortizacion aplicado de acuerdo al contrato suscrito. Asimismo, agregd que con
la informaciéon relevante otorgada al interesado, este pudo no contratar los
productos financieros de no haber estado conforme con el método de amortizacion

utilizado.

ANALISIS

Sobre la presunta infraccion al deber de informacion

Marco Teérico aplicable

8.

El articulo 1° literal b) del Ccﬁdigo4 reconoce el derecho de los consumidores a acceder a
informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como
para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

Asimismo, el articulo 2° del Cc’;digo5 establece que, el proveedor tiene la obligacion de
ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decision o realizar
una eleccion adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.
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LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1°.- Derechos de los

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

f e

b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y faciimente accesible, relevante para tomar una decision o
realizar una eleccién de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de

los productos o servicios.

LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 2.- Informacién relevante
2.1 El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decision o
realizar una eleccidn adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consume adecuado de |os productos o

servicios.
2.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo

ser brindada en idioma castellano. (...)

2 CPC-D5/1A
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7. [Esta obligacién implica que los proveedores deben poner a disposicion de los
consumidores toda la informacion relevante respecto a los términos y condiciones de los
productos o servicios ofrecidos, de manera tal que pueda ser conocida por un
consumidor de manera sencilla.

8. El acceso a la informacién tiene como uno de sus fines permitir el uso o consumo
adecuado de los productos o servicios. Por tanto, el deber de informacion de los
proveedores no se limita a la etapa previa a la suscripcion del contrato, sino que se
extiende durante la ejecucion de contratos de tracto sucesivo, es decir, aquéllos en los
cuales su ejecucién se prolonga en el tiempo, como ocurre con los contratos de
depositos de ahorros, o de créditos

Aplicacién al caso en concreto

(i)  Sobre la presunta atencién extemporanea del pedido de informacion por parte del
Banco

9. En el presente caso, el sefior Marroquin denuncié que el Banco habria atendido de
manera extemporanea su requerimiento de informacion presentado el 18 de diciembre

de 2013.

10. El 5 de agosto de 2014, el Banco presentd sus descargos, de acuerdo a lo expuesto en
el numeral 3 de la presente resolucion.

11. De acuerdo a la normativa vigente, ni la Ley de Proteccién al Consumidor ni las normas
sectoriales establecen expresamente el plazo dentro del cual un requerimiento de
informacion deba ser atendido por el proveedor. Sin embargo, en anteriores
pronunciamientos en los cuales se denuncid a una entidad financiera por falta de
entrega de informacion, la Sala de Defensa de la Competencia (en adelante, la Sala)y
esta Comisién, han sefalado que el plazo de treinta (30) dias calendario que estipula la
Circular G-146-2009°, norma que regula el servicio de atencién a los usuarios de
empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP para la
atencion de reclamos, también seria de aplicacion para las solicitudes de mformacnon

Dicha disposicion fue adoptada con el fin de que el consumidor no se encuentre en la
situacion de no saber si su solicitud sera atendida o no por la entidad financiera.

12. Sin embargo, la Sala, en su nueva conformacion, mediante Resolucion Final
N° 1495-2013/SPC-INDECOPI del 10 de junio de 2013, ha sefialado que para los casos
de requerimientos de informacion, el plazo para dar respuesta debe ser analizado

] Ello, conforme se establece en el punto segundo “Definiciones” literal d) de la Circular.

& En tal sentido, corresponde hacer mencién a las Resoluciones 1245-2008/TDC-INDECOPI, 0176-2010/SC2-INDECOPI,
0263-2010/SC2-INDECOPI, 291 -2010/SC2-INDECOPI, 0338-2010/SC2-INDECOPI, 0371-2010/SC2-INDECOPI,
0547-2010/SC2-INDECOPI y 0780-2010/SC2-INDECOPI.
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teniendo en consideracion el grado de complejidad de lo que haya sido salicitado, ello
sin que dicho anélisis implique una afectacién al derecho de los consumidores.

Por lo expuesto, esta Comisién considera que para los casos de pedidos de informacion
se debe analizar si fueron atendidos, la complejidad y antigiiedad de la informacion
requerida, para asi determinar bajo criterios de razonabilidad y proporcionalidad el plazo
de respuesta de la comunicacién. Cabe precisar que dicho periodo podria ser
prorrogado por la entidad financiera de necesitar mas tiempo para atenderla. Ello, en el
entendido que las entidades del sistema financiero deben invertir tiempo para ubicar
cada documento, asi como solicitar el desarchivamiento de toda la informacién respecto
de cada uno de sus clientes.

De la documentacién que obra en el expediente, se verifica que el requerimiento de
informacion del interesado fue presentado al Banco el 19 de diciembre de 2013% y que
el mismo estaba conformado por diez (10) items y se encontraba relacionado a dos (2)
productos financieros, los cuales le fueron otorgados en el afio 2013.

Asimismo, se ha verificado que el 24 de enero de 2014° el agente financiero solicité un
plazo de ampliacion de veinte (20) dias calendario para atender el requerimiento, el cual
vencia el 13 de febrero de 2014, fecha en la cual el Banco remitio su respuesta final.

En ese sentido, y considerando el hecho expuesto en los parrafos previos, este
Colegiado considera que el plazo total de cincuenta y seis (56) dias que tardé la entidad
financiera en atender la solicitud del consumidor fue razonable, ello de acuerdo a la
complejidad y la cantidad de informacién requerida. En efecto, conforme se ha sefialado
en parrafos anteriores, esta Comisién considera que las entidades del sistema
financiero deben invertir tiempo para ubicar cada documento, asi como solicitar el
desarchivamiento de toda la informacién respecto de cada uno de sus clientes

Por lo tanto, esta Comision considera que corresponde declarar infundado este extremo
de la denuncia contra el Banco por infraccion a los articulos 1° numeral 1.1 literal b) y 2°
numeral 2.1 del Cédigo en tanto se colige que el denunciado atendio el requerimiento de
informacién del sefior Marroquin dentro de un plazo razonable.

Sobre la omisién de informar la TCEA en la respuesta al requerimiento de
informacion

El sefior Marroquin sefalé que el Banco en su carta de respuesta omiti6 indicar la TCEA
aplicable a sus créditos.

En este extremo, el Banco sefald que el denunciante se encontraba en aptitud de poder
conocer la TCEA aplicable a sus créditos, y sin perjuicio de ello, en la carta de

Ver foja 18 del expediente.

Ver foja 21 del expediente.
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respuesta se le indic6 que dicha informacién estaba en la documentacion suscrita y
puesta a su disposicion con la firma de los contratos.

Al respecto, de la revisién del expediente se aprecia que el 19 de diciembre de 2013, el
“sefior Marroquin solicité al Banco precise la TCEA aplicable a su crédito. Dicho
requerimiento fue absuelto por la entidad financiera el 13 de febrero de 2014, sefialando
lo siguiente:

“Los conceptos pactados que se vienen devengando en ambos casos son: Tasas de Interés
Compensatorio Efectiva Anual Fija pactada en 10.35%, asi como los demas conceptos
pactados expresamente en el Contrato y cuyas tasas se indican en la Hoja Resumen
Informativa, instrumento este Ultimo que le fue entregado a Usted conjuntamente con los
Contratos de Préstamo Personal, al momento de su celebracién.”

De acuerdo a la respuesta del Banco, se aprecia que si bien no se da un dato exacto
respecto de la TCEA aplicable a los créditos del interesado, en la misma se le indica v
que dicha informacion se puede encontrar en la hoja resumen entregada al momento de N
su suscripcion, con lo cual ha quedado acreditado que el Banco atendié dicho punto en

su respuesta al requerimiento de informacién del interesado.

Sobre la omision de informar el por qué no se indica la TCEA en la hoja resumen

El 13 de febrero de 2014, el sefior Marroguin indico que la entidad financiera respondié
su requerimiento de informacion de manera incompleta, en la medida que omitié indicar
el por qué no se indico la TCEA en la hoja resumen.

Sobre dicho extremo, el Banco indicé que sin perjuicio de que el sefior Marroquin no
acredité que la TCEA no se consigne en la hoja resumen, lo anico relevante para
efectos del requerimiento de informacion es conocer la referida tasa, careciendo de
relevancia el motivo por el cual dicha informacion fue consignada o no en un
determinado documento.

De la revision de la carta de respuesta del 13 de febrero de 2014, se aprecia que el
Banco no se pronuncié sobre el referido requerimiento.

En ese sentido, estando el Banco en mejor posicion de acreditar que informé el motivo
del por qué no consigno la TCEA, a través de la hoja resumen y en vista que no se ha
presentado ningun documento que permita desvirtuar dicha imputacién, esta Comision
considera que no ha quedado acreditado que el Banco haya cumplido con atender dicho
punto del requerimiento de informacidon formulado por el interesado.

~
Por lo expuesto, este Colegiado considera que corresponde declarar fundada la Pat
denuncia interpuesta por el sefior Marroquin en contra del Banco, por infraccion a los

SN R

p 1)
Y

2 €

articulos 1° numeral 1.1 literal b) y 2° numerales 2.1. y 2.2. del Cadigo, en el extremo ae e

referido a la atencion incompleta a su requerimiento de informacion respecto al porqué
no consignd la TCEA en la hoja resumen.
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Sobre la presunta infraccién al deber de idoneidad

Marco Tedrico

27. El articulo 65° de la Constitucion Politica del Pert'™ sefiala que el Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios. Como parte del cumplimiento de dicho deber de
defensa especial del interés de los consumidores, la normativa de proteccion al
consumidor reconoce una serie de derechos para los consumidores e impone una serie
de deberes que debe cumplir todo proveedor en la comercializacion de productos o
prestacion de servicios en el mercado.

28. En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica, si
el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar las pruebas que
acrediten la fractura del nexo causal o que actud con la diligencia requerida.
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» 29. De otro lado, en la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de

5 !a idoneitl:i'ad de Ios_pienes y servici'osl que comercializa en el m.ercado.,'en funlcig'm dg la
informacion transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccién administrativa

J el consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y

» sera el proveedor el que tendra que demostrar que dicho defecto no le es imputable

> para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncion
de responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncion puede ser

» desvirtuada por el propio proveedor''.
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L CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.
Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a Ia
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentren a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela en particular,
por la salud y la seguridad de |a poblacion.

H LEY N° 28571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 18°.- Idoneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo gue
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones
y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.
La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.
Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.”

Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signe que respalda al
prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y estos, asi
como por el contenido vy la vida (til del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Articulo104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedar es administrativamente responsable por |a falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o
defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante
de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.
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Aplicacion al caso concreto

30. EIl sefior Marroquin indicé que, a través de la carta de respuesta del Banco, tomo
conocimiento que se le estaria aplicando a sus créditos un sistema de amortizacion que
no le fue oportunamente informado vy, le resultaria oneroso y perjudicial.

31. ElBanco, a través de sus descargos, seialé que para efectos del crédito, establecio con
el interesado el cronograma de pagos, el numero de sus cuotas y el importe constante
de las mismas; por lo que estaba en aptitud de conocer el sistema de amortizacion
aplicado de acuerdo al contrato suscrito. Agregé que con la informacion relevante
otorgada al interesado, éste pudo no contratar los productos financieros de no haber
estado conforme con el método de amortizacion utilizado.

32. De la informacion que obra en el expediente, no se verifica la existencia de algun medio
probatorio, tales como contrato de crédito, cronogramas de pagos, entre otros, que
acredite que el Banco haya informado al denunciante del sistema de amortizacion
utilizado. Ello a pesar de que el 9 de mayo de 2014, a través de la Resolucion N° 1, la
Secretaria Técnica requiri6 a la entidad financiera copia de los contratos y/o los
documentos suscritos por el sefior Marroquin relacionados a los productos financieros
materia de denuncia.

33. En vista que el Banco no cumplio con acreditar que, de manera previa a la celebracion
del contrato, brindé al interesado la informacién pertinente, este Colegiado considera
que se empled un sistema de amortizacion que no fue oportunamente informado al
sefior Marroquin.

34, En ese sentido, este Colegiado considera que corresponde declarar fundada la
denuncia presentada en contra del Banco por presunta infraccion de los articulos 18°y

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18."

A criterio de la Comision, las normas resefiadas establecen un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al
cual los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado. Ello no
impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino simplemente el
deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente,

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecho que pruebe el defecto de un producto o servicio, se presume juris
tantum que el proveedor es responsable por la falta de idoneidad y calidad del producto o servicio que pone en
circulacién en el mercado. Sin embargo, el proveedor podra demostrar su falta de responsabilidad desvirtuando dicha
presuncion, es decir, acreditando que empled la diligencia requerida en el caso concreto (y que actué cumpliendo con
las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo causal por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un
tercero o negligencia del propio consumidor afectado.

Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccidon a las normas de proteccién al consumidor no
consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservando la
presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (cuipabilidad), opera a través de un proceso de inversion de la carga
de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que ello signifique una
infraccién al principio de licitud.
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19° del Cédigo, en tanto ha quedado acreditado que el interesado no fue informado de
manera oportuna del sistema de amortizacion aplicado a sus productos financieros.

Sobre las medidas correctivas

35.

36.

Los articulos 114°, 115° y 116° del Cddigo, establecen la facultad que tiene la Comision
para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas correctivas
reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor, por la infraccion administrativa a su estado
anterior, y medidas correctivas complementarias que tienen por objeto revertir los
efectos de la conducta infractora, o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuro.

En el presente caso, ha quedado acreditado que el Banco atendi6 de manera
incompleta el requerimiento de informacion del sefior Marroquin en la medida que omitio
informarle el por qué no se indico la TCEA en la hoja resumen de los productos

financieros.

37. En ese sentido, la Comisiéon considera que corresponde ordenar al Banco, en calidad de

38.

medida correctiva, que en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir
del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con atender la solicitud del
interesado referida al por qué no se indico la TCEA en la hoja resumen de los productos

contratados.

Asimismo, en la medida que ha quedado acreditado que el Banco no informo
oportunamente el sistema de amortizacion aplicable al crédito del senor Marroquin, esta
Comision considera que corresponde ordenarle, en calidad de medida correctiva, que
en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucion, cumpla con poner a disposicion del denunciante los
documentos relacionados a los productos financieros, a través de los cuales se informa
de la metodologia de amortizacién aplicable a los mismos.

39. De incumplirse las medidas correctivas ordenadas por la Comision, el denunciante

debera remitir un escrito al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1 del
INDECOPI (en adelante, el OPS N° 1) comunicando el hecho, conformgaza lo dispuesto
en el Articulo 125° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor ~,vigente desde
el 2 de octubre de 2010.138i el OPS N° 1 verifica el incumplimiento podra imponer a las
denunciadas una sancion

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125°.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
consumidor

(...) Asimismo, es competente para conocer, en primera instancia, denuncias por incumplimiento de medida correctiva,
incumplimiento de acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacién de costas y costos. (...}

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el ebligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
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40. Cabe precisar que no constituye una facultad del INDECOPI ejecutar la medida
correctiva a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad
Unicamente al consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el Articulo 115°
numeral 6 del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece que las
resoluciones finales que ordenen medidas correctivas reparadoras constituyen Titulos
de Ejecucion conforme a lo dispuesto en el articulo 688° del Codigo Procesal Civil .

V&
Graduacién de la sancién \) \i% @.x

41. Habiéndose verificado la existencia de la infraccion administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancién a imponer. Para proceder a su graduacién, deben
aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cédigo y, de manera
supletoria, los criterios contemplados en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

42. Conforme al principio de razonabilidar:iﬁr la autoridad administrativa debe asegurar que
la magnitud de la sancién administrativa sea mayor o igual al beneficio esperado por los
administrados por la comisién de la infraccion. La razon de esto es que la autoridad
administrativa debe prever que la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para
el infractor que cumplir las normas infringidas, de lo contrario se propiciaria la
realizacion de tales infracciones dada la rentabilidad de cometer actos ilicitos.

43. El articulo 112° del Cédigo establece que para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podré tomar en consideracion diversos criterios tales como:
(i) el 1tgeneﬁci:o ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccion de la infraccion, entre
otros.

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a gue se refiere el primer parrafo, el Indecopi
puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Glitima multa impuesta hasta el Iimite de
doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo
de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

i LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°- Medidas correctivas reparadoras
()
115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez
que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de
ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora,

% LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades est4 regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
|

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de |a conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién.,

8 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracién los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por |a realizacién de la infraccién.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccidn.
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44. El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccion
administrativa. Es lo que percibe, percibiria o pensaba percibir el administrado
cometiendo la infraccion menos lo que percibiria si no la hubiera cometido. Asi, por
ejemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe
(o percibiria o cree que va a percibir) 150 unidades al cometer la infraccion, el beneficio
ilicito es de 50 unidades. El beneficio ilicito también es lo que el infractor ahorra,
ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la infraccion. El beneficio ilicito, resulta
pertinente precisarlo, no es utilidad ni ganancia en sentido contable o financiero.

45. La probabilidad de deteccion, por su parte, es la posibilidad, medida en términos
porcentuales, de que la comision de una infraccion sea detectada por la autoridad
administrativa. Si una infraccion es muy dificil de detectar, le correspondera un
porcentaje bajo de probabilidad, como seria 10%, lo que significa que de cada 10
infracciones, una seria detectada por la autoridad; mientras que si es de mediana o facil
deteccion le correspondera un porcentaje mayor, como por ejemplo, 50% (si de cada 2
infracciones, una seria detectada por la autoridad), 75% (si de cada 4 infracciones, 3
serian detectadas) 6 100% (todas las infracciones serian detectadas).

46. En tanto la propia norma establece que la sancién debe ser disuasoria, el criterio del
beneficio ilicito es especialmente importante, pues permite analizar cual fue el beneficio
esperado por el infractor que le llevé a cometer la conducta sancionada pese a su
prohibicién. Este criterio esta estrechamente vinculado a la expectativa de deteccién,
que influird decisivamente al hacer el andlisis costo/beneficio al momento de cometer la
infraccion. Adicionalmente, se trata de factores todos ellos susceptibles de cierta
objetivacién, lo que permite una mayor claridad en la motivacién de la sancion,
facilitando su comprension y posterior control, tanto en sede administrativa como en
sede judicial.

47. Sin embargo, no debe olvidarse que en materia sancionadora no se castiga tnicamente
por el beneficio ilicito del infractor, sino también por el dafio potencial o causado como
consecuencia de la infraccion. Por tanto, los criterios indicados en el parrafo anterior no
son los unicos que deben tomarse en cuenta para establecer una sancién, que puede
verse agravada o atenuada en aplicacion del resto de criterios establecidos en la
normativa vigente; esto es, los efectos sobre el mercado, la naturaleza del bien juridico
lesionado, la conducta del infractor y la reincidencia o incumplimiento reiterado, entre
otros.

49. Ademas, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar o no
exista, la Comision podra considerar los demés criterios establecidos en el articulo 112°

3. El dafio resultante de la infraccion,

4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.
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del Cbdigo, a fin de determinar la sancion que se considere pertinente a cada caso
concreto, aplicando ademas los agravantes y atenuantes que correspondan.

50. En consecuencia, la metodologia empleada por esta Comisién parte de la
determinacion, siempre que sea posible, del beneficio ilicito esperado por el infractor,
determinandose ademas la probabilidad de deteccién.

51. A partir de estos criterios se determina lo que denominamos «multa base», lo que
permite tener una base para la sancién, para cuya determinacion final deberan
aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios establecidos en el articulo 112° del
Cddigo, asi como los que supletoriamente se encuentran establecidos en el numeral 3
del articulo 130° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. Por
su parte, en aquellos supuestos en donde sea imposible o muy dificil establecer el
beneficio ilicito, los demds criterios seran igualmente aplicables, para asi determinar la
sancidn a imponer.

52. En ese sentido, para graduar la sancién a imponer en el presente caso, debe
considerarse lo siguiente:

Beneficio ilicito

(i)  Sobre la atencion incompleta al requerimiento de informacién

53. En el presente caso, ha quedado acreditado que la infraccién cometida por el Banco
consistio en haber atendido de manera incompleta el requerimiento de informacion del
sefor Marroquin. En consecuencia, el beneficio ilicito esperado por el denunciado se
traduce en el ahorro obtenido por el hecho de no haber implementado las medidas o
mecanismos de verificacion que hubieran evitado la atencién incompleta al
requerimiento del denunciante.

54. Dicho ahorro no es facil de cuantificar, pues la Comisién no cuenta con informacién
relevante que le permita calcularlo; sin embargo, ello no evita que pueda asumirse, en
términos razonables y proporcionales, un monto aproximado, tal como lo ha validado la
Sala de Defensa de la Competencia 2 en la Resolucién N° 1535-2009/SC2-INDECOPI
(Expediente 014-2008/CPC-INDECOPI-ICA).

55. Para tal efecto, un referente razonable que permite cuantificar dicho ahorro seria el
sueldo de personal capacitado para gestionar y enviar informacion valida y oportuna a
los usuarios de los sistemas de fondos colectivos, asegurando de esta forma la
administracién transparente y responsable de dichos fondos. Es importante mencionar
que no se esta afirmando que la denunciada carezca de dicho personal, pues es posible
que lo tenga, sino que se esta afirmando que el sueldo de dicho personal es un
parametro o referente a utilizar para calcular el beneficio ilicito esperado como
consecuencia de la infraccion administrativa.
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Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, el salario nominal mensual
promedio de un empleado en establecimientos financieros, para Lima Metropolitana, fue
de S/. 3 513,00 mensuales . Los costos ahorrados, ademas del profesional a contratar,
implicarian también los gastos administrativos en que tendria que incurrir la entidad
denunciada para brindar oportuna y adecuadamente informacion vinculada a la
contratacion de un producto y/o servicio financiero, lo que elevaria la suma antes
indicada a, aproximadamente, un total de 1 UIT.

Por tanto, en aplicacion de los criterios de razonabilidad y proporcionalidad, la Comisién
considera que, en el presente caso, el beneficio ilicito esperado de la conducta del
proveedor asciende a una (1) UIT.

Probabilidad de deteccion

58.

En el presente caso, la probabilidad de deteccion es alta debido a que, en primer lugar,
cualquier consumidor puede percatarse que un proveedor no ha cumplido con entregar
documentacion oportunamente; y, en segundo lugar, una vez detectada la infraccién por
el consumidor, era razonable que éste presentase su denuncia. Lo expuesto nos lleva a
considerar que la probabilidad de deteccién de la infraccion del presente caso seria del
orden del 100% (equivalente a un factor de 1).

Multa base

59.

60.

61.

(i)

La multa se obtiene dividiendo el beneficio ilicito entre la probabilidad de deteccién. Es
evidente que la sancion a imponer debe ser por lo menos igual a dicho monto, salvo que
existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor encontraria rentable
cometer la infraccion en lugar de respetar las normas del ordenamiento juridico, que es
lo que busca evitar el principio de razonabilidad.

Considerando los datos obtenidos, la multa base resulta de la aplicacion de la siguiente
férmula:

Beneficio / Probabilidad de = Multa base
llicito esperado deteccion

1 UIT / 1 = 1UIT

Por lo tanto, la Comisién estima que corresponde imponer al Banco una multa de una
(1) UIT.

Sobre la aplicacién de un sistema de amortizacidn que no fue informado oportunamente

17

-1"""

Monto referencial que se tiene en consideracién tomande como base lo indicado por el Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo para el mes de agosto de 2012, en tanto no existe mayor variacion en el monto”.
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Beneficio ilicito

En el presente caso, el beneficio ilicito de la entidad financiera se traduce en el ahorro
obtenido por el hecho de no haber implementado las medidas o mecanismos que
hubieran permitido informar de manera oportuna el sistema de amortizacion aplicable a
los productos financieros del sefior Marroquin.

Dicho ahorro no es facil de cuantificar, pues la Comisién no cuenta con informacién
relevante que le permita calcularlo; sin embargo, ello no evita que pueda asumirse, en
términos razonables y proporcionales, un monto aproximado, tal como lo ha validado la
Sala de Defensa de la Competencia 2 en la Resolucion N° 1535-2009/SC2-INDECOP]
(Expediente 014-2008/CPC-INDECOPI-ICA).

Para tal efecto, un referente razonable que permite cuantificar dicho ahorro seria el
sueldo de personal capacitado para supervisar y atender la informacion entregada a los
consumidores al momentos de la contratacién de algin producto o servicio. Es
importante mencionar que no se esté afirmando que la denunciada carezca de dicho
personal, pues es posible que lo tenga, sino que se esta afirmando que el sueldo de
dicho personal es un parametro o referente a utilizar para calcular el beneficio ilicito
esperado como consecuencia de la infraccion administrativa.

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, el salario nominal mensual
promedio de un empleado en establecimientos financieros, para Lima Metropolitana, fue
de 8/. 3 513,00 mensuales.”™ Los costos ahorrados, ademas del profesional a contratar,
implicarian también los gastos administrativos en que tendria que incurrir la entidad
denunciada para brindar oportuna y adecuadamente informacion vinculada a la
contratacién de un producto y/o servicio financiero, lo que elevaria la suma antes
indicada a, aproximadamente, un total de 1 UIT.

Por tanto, en el presente caso, el beneficio ilicito esperado de la conducta del proveedor
asciende a una (1) UIT.

En el presente caso, la probabilidad de deteccion es alta debido a que, en primer lugar,
cualquier consumidor puede percatarse que un proveedor no ha cumplido con
proporcionar informacion; y, en segundo lugar, una vez detectada la infraccién por el
consumidor, era razonable que éste presentase su denuncia. Lo expuesto nos lleva a
considerar que la probabilidad de deteccion de la infraccion del presente caso seria del
orden del 100% (equivalente a un factor de 1).

Multa base

La multa se obtiene dividiendo el beneficio ilicito entre la probabilidad de deteccion. Es
evidente que la sancion a imponer debe ser por lo menos igual a dicho monto, salvo que
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Monto referencial que se tiene en consideracién tomando como base lo indicado por el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Emplec para el mes de agosto de 2012, en tanto no existe mayor variacion en el monto.
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existan circunstancias atenuantes, de lo contrario el infractor encontraria rentable
cometer la infraccién en lugar de respetar las normas del ordenamiento juridico, que es
lo que busca evitar el principio de razonabilidad.

69. Considerando los datos obtenidos, la multa base resulta de la aplicacién de la siguiente

formula:
Beneficio / Probabilidad de = Multa base
llicito esperado deteccion
1 UIT / 1 = 1UIT

70.  Por lo tanto, la Comisién estima que corresponde imponer al Banco una multa de una
(1) UIT.

De las costas y costos del procedimiento

71. El Articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas vy
Organizacion del INDECOPI, modificado por la Tercera Disposicion Complementaria
Modificatoria del Codigo™31, dispone que es potestad de la Comision ordenar el pago
de las costas y costos en que hubieran incurrido el denunciante o el INDECOPI.

/2. En el presente caso, ha quedado acreditada la responsabilidad del Banco respecto de
los hechos denunciados por el sefior Marroquin, en cuanto atendié de manera
incompleta su requerimiento de informacion y no informé de manera oportuna el sistema
de amortizacion aplicable a sus créditos. Por lo tanto, esta Comisién considera que se
debe ordenar al proveedor denunciado que cumpla con el pago de las costas y costos
del procedimiento.

73.  En consecuencia, el Banco debera cumplir, en un plazo no mayor a cinco (5) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion, con

2,
=
(4
MECPC-051 A
[= 1
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LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

TERCERA.- Modificacion del articulo 7 del Decreto Legislativo nim. 807

Modificase el articulo 7 del Decreto Legislativo niim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi,
con el siguiente texto:

“Articulo 7. - En cualquier procedimiento contencioso sequido ante el Indecopi, la comision o direccién competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en gue haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccion del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier érgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa de
hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucion debidamente motivada. La sancion
administrativa se aplica sin perjuicio de la sancion penal o de la indemnizacion por dafios y perjuicios que corresponda”
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pagar al interesado las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de
S/.36,00%.

74.  Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, el interesado podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento,
para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el
OPS N° 1.

RESUELVE

PRIMERO: Declarar infundada la denuncia presentada por el sefior Victor Marroquin Rengifo
contra BBVA Banco Continental S.A. por infraccion de los articulos 1° numeral 1.1 literal b) y
2° numerales 2.1° y 2.2° de la Ley N°29571, Cdédige de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que el agente financiero atendio el
requerimiento de informacion dentro de un plazo razonable para tal efecto.

SEGUNDO: Declarar fundada la denuncia contra BBVA Banco Continental S.A. por
infraccion de los articulos 1° numeral 1.1 literal b) y 2° numerales 2.1° y 2.2° de la Ley
N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la
atencion incompleta al requerimiento de informacion del interesado respecto al porqué no se
consigno la TCEA en la hoja resumen.

TERCERO: Declarar fundada la denuncia contra BBVA Banco Continental S.A. por infraccion
de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en tanto quedd acreditado que el interesado no fue informado de manera oportuna del
sistema de amortizacién aplicado a sus productos financieros.

CUARTO: Ordenar a BBVA Banco Continental S.A. en calidad de medida correctiva que, en
el plazo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la
presente resolucién, cumpla con atender la solicitud referida a por qué no se indico la TCEA
en la hoja resumen; y, asimismo, cumpla con poner a disposicién del denunciante los
documentos relacionados a los productos financieros, a través de los cuales se informa de la
metodologia de amortizacion aplicable a los mismos.

QUINTO: Sancionar a BBVA Banco Continental S.A. con una multa de una (1) uIT” por
infraccion a los articulos articulos 1° numeral 1.1 literal b) y 2° numerales 2.1°y 2.2° de la Ley
N°® 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no atendié de manera
completa el requerimiento de informacién del sefior Victor Marroquin Rengifo. Dicha multa

2 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

# Dicha cantidad deberd ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 138, San Borja
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sera rebajada en 25% si consiente la presente resolucién y procede cancelar la misma en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir de la notificacién de la presente
Resolucion, conforme a lo establecido en los articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccidn y Defensa del Consumidor.

SEXTO:Sancionar a BBVA Banco Continental S.A. con una multa de una (1) uIr? por
infraccion a los articulos articulos infraccién de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571, Cadigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, en tanto no informé de manera oportuna el sistema
de amortizacion aplicable a los productos financieros del interesado. Dicha multa sera
rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y procede cancelar la misma en un plazo
no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir de la notificacion de la presente Resolucion,
conforme a lo establecido en los articulo 113° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor.

SEPTIMO: Ordenar a BBVA Banco Continental que, en un plazo no mayor a cinco (5) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucién, cumpla
con pagar al sefior Victor Marroquin Rengifo las costas del procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S/. 36,00; sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente, una vez
que se ponga fin a la instancia administrativa, el interesado podra solicitar el reembolso de los
montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitaciéon del presente procedimiento,
para lo cual deberd presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos, ante el Organo
de Procedimiento Sumarisimos N° 1.

OCTAVO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad
con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, modificado por la Primera
Disposicidn Complementaria Modificatoria del Coédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, el Unico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por
este colegiado es el de apelacién.?® Cabe sefalar que dicho recurso debera ser presentado
ante la Comisién en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de su notificacion, caso contrario, la resolucién quedara consentida.®

= Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

Proteccidn de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sita en Calle La Prosa 138, San Barja

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
PRIMERA.- Modificacién del articulo 38° del Decreto Legislativo num. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacidn del Indecopi,
con el siguiente texto;
“Articulo 38°.- El Unico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra |a resolucién que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dias
habiles. La apelacion de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto suspensivo. La apelacion de
multas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno separado. La apelacidn de medidas
cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitdndose también en cuaderno separado.”

£ LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 212°.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.

LB BBBRBBIBIBRRURRBLLLLLLLLRLLALLRBRLLL]]
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NOVENO: Disponer la inscripcion de BBVA Banco Continental S.A. en el Registro de
infracciones y sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor®,

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Maria del Rocio Vesga Gatti, Hugo
Ramiro Gomez Apac y Juan Carlos Zevillanos Garnica.

MAR

& LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cdédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidaores y orientar a estos en la toma de sus
decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucidn firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) anos contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
La informacion del registro es de acceso publico v gratuito.
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El voto en discordia del sefior Comisionado José Ricardo Wenzel Ferradas es el
siguiente:

En el presente caso, mi voto no coincide con la decisién de la mayoria de este Colegiado, que
declara fundada la denuncia en el extremo referido a la falta de informacién oportuna del
sistema de amortizacién aplicado a los productos financieros del sefior Victor Miguel
Marroquin Rengifo, en virtud a los argumentos que expondré a continuacion:

1. De la revisién de la denuncia presentada por el interesado, se aprecia que este tenia
créditos en la entidad financiera desde el mes de junio del 2013, fecha desde la cual
venia cancelando las cuotas mensualmente.

2, Lo antes expuesto genera certeza en este comisionado que el denunciante al momento
de la contratacion tenia conocimiento del cronograma de pagos de sus productos
financieros, el cual de acuerdo a la Resolucién SBS N° 8181-2012 - Reglamento de
Transparencia de Informacién y Contratacion con Usuarios del Sistema Financiero-
debe contener la siguiente informacién: (i) nimero de cuotas o pagos a realizar, su
periodicidad y fecha de pago; (i) cantidad total a pagar que deberé ser igual a la suma
del monto principal, al monto de intereses, al monto de comisiones y gastos que se
trasladen al cliente; y, (iii) la TCEA aplicable a la operacion bajo el sistema de cuotas?®.

3. En ese sentido, de los datos contenidos en el referido documento, existen suficientes

elementos que generan certeza que el denunciante tenfa a su disposicion la informacién
relevante sobre como eran amortizados sus créditos.

4. Asimismo, independientemente de la informacion contenida en la respuesta del Banco, el

cumplimiento de dicha obligacion quedaria acreditado desde el momento en que el
interesado reconocié su obligacién y por ende venia realizando el pago de la misma.

Resolucién S.B.S. N° 8181 - 2012 - Reglamento de Trans parencia de Informacién y Contratacién con Usuarios del
Sistema Financiero:

Articulo 18°.- Informacién sobre operaciones activas

{iii)

La hoja resumen debera contener la siguiente informacién:

(...)

m. Elcronograma de pagos segun las condicicnes pactadas, el que debera contener lo siguiente:
m.1. Ndmero de cuotas o pagos a realizar, su periodicidad y fecha de pago, debiéndose desagregar los
conceptos que integran la cuota, tales como la amortizacion del monto del principal, el monto de intereses,
cormisiones o gastos si los hubiere, sefialando el monto total a pagar por cada uno de estos conceptos.
m.2. La cantidad total a pagar que debera ser igual a la suma del monto del principal, al monto de intereses, al
monto de comisiones y gastos que se trasladen al cliente.
m.3 La TCEA aplicable a la operacion bajo &l sistema de cuotas.

En los casos en que, por la naturaleza de la operacién crediticia, no se pueda tener certeza respectoe de las fechas
de pago, la empresa debera entregar un cronograma que contenga la informacion adicional a que alude el
presente articulo. Dicho cronograma deberd indicar que se frata de un documento preliminar aue sera
reemplazado por el documento final, en un plazo no mayar a treinta (30) dias desde la entrega del preliminar.

(-
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Resulta fundamental tener en cuenta que la informacion relativa a los productos
financieros contratados es entregada de manera previa a la contratacion, a fin de que el
consumidor se encuentre adecuadamente informado de las condiciones aplicables, entre
ellas la metodologia de amortizacion.

Finalmente, cabe sefialar que en reiterados pronunciamientos?” esta Comision ha
sefialado que al margen del nombre o clasificacién que corresponda al sistema de
amortizacion que utilizan las entidades financieras para la imputacion de los pagos
efectuados por sus clientes, la informacién relevante para el consumidor respecto del
sistema de amortizacién a emplear por la misma, esta constituida por la metodologia de
amortizacion y no por el nombre de esta.

En atencion a ello, corresponde declarar infundada la denuncia presentada contra el
Banco, en la medida que se ha verificado que el sefior Marroquin fue informado de
manera oportuna del sistema de amortizacién aplicado a sus créditos.

José Ricardo Wenzel Ferradas
Comisionado

27

Ver las siguientes Resoluciones:

a. Resolucion N® 1044-2014/CC1 del 24 de octubre de 2013, recaida en el expediente N° 224-2013/CC1
b. Resolucion N® 1229-2013/CC1 del 5 de diciembre de 2013, recaida en el expediente N° 264-2013/CC1
c. Resolucion N N® 224-2014/CC1 del 5 de marzo de 2014, recaida en el expediente N° 497-2013/CC1

d. Resolucién N° 223-2014/CC1 del 5 de marzo de 2014, recaida en el expediente N° 357-2013/CC-APELACION.

20

M-CPC-05/1A

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perd Telf.: 224 7800 / Fax: 377 9860
e-mail: postmaster@indecopt.gob.pe / Web: wiww.indecopt.gob.pe




000115

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

o S R Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
- ; g & Sala Especializada en Proteccién af Consumidor

ERU j Presidencia -~ BIECO) g

del Consejo de Ministro Pl e RESOLUCION 1659-2015/SPC-INDECOP!

LA T G
g % ]
il P

EXPEDIENTE 0244-2014/CC1

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

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE VICTOR MIGUEL MARROQUIN RENGIFO

DENUNCIADA . BBVA BANCO CONTINENTAL S A.

MATERIAS - IDONEIDAD DEL SERVICIO
SERVICIOS FINANCIEROS

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la Resolucién 1001-2014/CC1 en el extremo que declaré
fundada la denuncia contra BBVA Banco Continental S.A. por infraccién del
deber de informacién y, reformandola, se declara infundada Ia misma, al
haberse verificado que cumplié con atender integramente el requerimiento de
informacién formulado por el consumidor el 19 de diciembre de 2013.

De otro lado, se confirma la resolucién venida en grado en el extremo que
declaré fundada la denuncia presentada contra BBVA Banco Continental S.A.
por infraccién de los articulos 1° numeral 1.1, literal b) y 2° numeral 2.2. del
Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al no haberse acreditado que
hubiese informado al consumidor Ia metodologia del sistema de amortizacién
aplicado a los créditos que le fueron concedidos.

SANCION: 1 UIT
Lima, 26 de mayo de 2015
ANTECEDENTES

1. El19 de marzo de 2014, el sefior Victor Miguel Marroquin Rengifo (en adelante,
el sefior Marroquin) denuncié a BBVA Banco Continental S.A." (en adelante, el
Banco) por presunta infraccion de los articulos 1° numeral 1.1. literal b) y 2°
numeral 2.2. de la Ley 29571, Codigo de Proteccion al Consumidor (en
adelante, el Cédigo) sefialando lo siguiente:

() Mediante Carta del 19 de diciembre de 2013, solicité al Banco —entre
ofros— la siguiente informacién respecto de sus Créditos Vehiculares
0011-0486-9600627687-85 y 0011 -0486-9600627679-82: “(...) b.- Porgue
no se indicé la TCEA en la hoja resumen? Esta omisidn me hizo pensar que la
lasa de interés a pagar era de sélo e! 10.35% ()7

! Rue: 20100130204, con domicilio fiscal en Av. Repubiica de Panama 3055, Urb. B Palomar, Distrito de San ksidro,
Provincia y Departamento de Lima. )
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las respectivas Hoja Resumen; y,

(i) a partir de dicha misiva de respuesta, recién tomé conocimiento que el
sistema de amortizacion de deuda que utilizaba la entidad financiera
respecto a sus préstamos era el “sistema francés”, pese a que ello no le
habia sido informado antes de la celebracién de los referidos contratos.

2. Con la finalidad de sustentar sus afirmaciones, remitié copia de los siguientes
documentos: (a) la Carta del 19 de diciembre de 2013 dirigida al Banco, por la
cual le requiri6 informacién de sus Créditos 0011-0486-9600627687-85 y
0011-0486-9600627679-822; y, (b) la Carta del 13 de febrero de 2014
expedida por el Banco en respuesta a su pedido, que adjunté el documento
denominado “Consulta Movimientos de un Préstamo” respecto a los adeudos
que mantenia en relacién a sus créditos:.

3. En sus descargos, el Banco rechazé la comisién de las conductas infractoras
que le fueron imputadas, alegando lo siguiente:

(i) Por Carta del 13 de febrero de 2014 cumplié con atender integramente el
requerimiento de informacion formulado por el sefior Marroquin, negando
la veracidad de lo afirmado por el consumidor sobre la presunta falta de
consignacion de la TCEA de sus créditos en las respectivas Hoja
Resumen; y,

(i) la informacion relacionada al sistema de amortizacion aplicable a los
adeudos de Sus Créditos 0011-0486-9600627687-85 y
0011-0486-9600627679-82, le habia sido puesta en conocimiento antes
de celebrar los respectivos contratos, asi como a través de los
cronogramas de pagos correspondientes, donde podia advertir el ntimero
e importe fijo de las cuotas pactadas.

En tal sentido, el Banco remiti6 copia de la Carta del 13 de febrero de 2014
emitida en respuesta al requerimiento de informacién formulado por el sefor
Marroquin.

Ver las fojas 18, 19y 20 del expediente.

Ver de la foja 22 a la 25 del expediente.
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(i) a través de la Carta del 13 de febrero de 2014, la denunciada atendio
parcialmente su comunicacion, pues omiti6 precisar las razones por las
cuales dejé de indicar la TCEA aplicable a sus productos financieros en
=
]
gt
]
=%
p=)
=]
—
=
==
==
=]
-
=]
),
=]
-,
=]
]
=
=
=
s
_J
=
weh
=]
=
-
=
-
=
]
=
=



A s aid sl A A A A R R 2 R R 2 A2 R TR D R T R I T TR RN Y

020117
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

a._,m:) ang ,r% : 3

nO ; ¢ ;

E”l‘ﬂ PERU | Presidencia i
del Consejo de Ministros RESOLUCICN 1659-2015/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0244-2014/CC1

4. Mediante Resolucién 1001-2014/CC1 del 24 de setiembre de 2014, la
Comision de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la
Comision) emitié el siguiente pronunciamiento«:

(i) Declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccién de los
articulos 1° numeral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2. del Cadigo, tras
considerar que omiti6 atender completamente el requerimiento de
informacion formulado el 19 de diciembre de 2013 por el consumidor,
toda vez que no justificé porqué no habia consignado la TCEA aplicable a
los créditos del denunciante en las respectivas Hojas Resumen:
sancionandolo con una multa de 1 UIT:

(if) declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccién de los articulos
1° numeral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2. del Cadigo, al haber quedado
acreditado que omitié informar la metodologia del sistema de
amortizaciéon aplicado a los adeudos de los Créditos Vehiculares
0011-0486-9600627687-85 y 0011-0486-9600627679-82 adquiridos por
el consumidor; por lo que fue sancionado con una multa de 1 UIT:

(i) ordend al Banco, como medidas correctivas, que en el plazo de cinco (05)
dias habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la citada
resolucion, cumpla con: (a) atender completamente el requerimiento de
informacién presentado por el denunciante el 19 de diciembre de 2013,
indicando por qué omitié consignar la TCEA aplicable a sus créditos en
las respectivas Hojas Resumen; y, (b) poner a su disposicion los
documentos relacionados a los productos financieros a través de los
cuales se informaba la metodologia de amortizacién aplicable a los
mismos; v,

(iv) condend al Banco al pago de las costas y costos del procedimiento.

5. ElI 10 de octubre de 2014, el Banco apeld la Resolucién
1001-2014/CC1 reiterando que por comunicacién del 13 de febrero de 2014
cumpli6 con atender completamente el requerimiento de informacion del
consumidor, rechazando que hubiese omitido consignar la TCEA aplicable a
sus creditos en las respectivas Hoja Resumen. A su vez, sostuvo gue a través
de los respectivos cronogramas de pagos, el sefior Marroquin tuvo
conocimiento de la metodologia del sistema de amortizacion utilizado, siendo
su denominacién irrelevante. '

Asimismo, la Comisién declaré infundada la denuncia contra el Banco por presunta infraccion de los articulos 1°
numreral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2 del Cédigo, al no haberse acreditado que: (a) atendiera el requerimiento de
informacién del denunciante en forma extemporanea; ni, (b) omitiera precisar la TCEA aplicable a los créditas del
sefior Marroquin en la Carta del 13 de febrero de 2014, por la cual brindé una respuesta a su pedido. En la medida
que no fueron cbjeto de impugnacion, dichos extremos quedaron consentidos.
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ANALISIS

(i) Deldeberde informacién

6. El Cddigo establece el derecho a la informacion que tienen los consumidores,
en particular, la norma regula su derecho a recibir de los proveedores toda la
informacién relevante sobre las caracteristicas de los bienes y servicios que
comercializan. Por una parte, en el articulo 1° numeral 1.1 literal b) se regula el

¥ derecho que tienen los consumidores a recibir de los proveedores a
informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante sobre
los productos y servicios que desean adquirir, a fin de que puedan realizar una
eleccion adecuada®. Asimismo, en el articulo 2° del mismo texto normativo se
regula la obligacion que tiene el proveedor de ofrecer al consumidor toda la
informacién relevante para tomar una decision adecuada de consumoe.

(a) De la atencién del requerimiento de informacién del denunciante

7. El sefior Marroquin denuncié que el Banco no atendié completamente su
requerimiento de informacion formulado mediante Carta del 19 de diciembre
de 2013, pues omitio explicar las razones por las que no consignd la TCEA
aplicable a sus créditos en las respectivas Hojas Resumen. Al respecto, obra
en el expediente copia de la citada comunicacién, a través de la cual el
denunciante solicité a la denunciada la siguiente informacion’:

“(...) b.- Porque no se indicé la TCEA en la hoja resumen? Esta omision me
hizo pensar que la tasa de interés a pagar era de sélo el 10.35% {(...)”

8. Ensudefensa, el Banco afirmé que mediante Carta del 13 de febrero de 2014
cumplié con brindar una respuesta al requerimiento de informacién formulado

E LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1.- Derechos de los
Consumidores.- 1.1. En los términos establecidos por el presente Cddigo, los consumidores tienen los
siguientes derechos:

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

consumo adecuado de los productos o servicios.

. LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 2°.- Informacién relevante.-
2.1. B proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una
decision o realizar una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios.
2.2 Lainformacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y facilmente accesible,
debiendo ser brindada en idioma castellano. (...)

Ver la foja 19 del denunciante.
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por el sefior Marroquin, tras rechazar que hubiese omitido consignar la TCEA
aplicable a sus productos financieros en las Hojas Resumen correspondientes.

A fin de acreditar sus afirmaciones, presentd copia de la comunicacién antes
indicada.

9. La Comisién declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccion del
Cadigo, tras considerar que a través de la Carta del 13 de febrero de 2014 no
cumplié con precisar porqué omitié consignar la TCEA aplicable a los créditos
del sefor Marroquin en las respectivas Hojas Resumen y, por consiguiente, no
demostré que hubiese cumplido con responder el pedido formulado por el
denunciante al respecto.

10. En su apelacién, el Banco reiteré haber atendido el requermiento de
informacion del denunciante a través de la carta de respuesta invocada, puesto
que rechazo la veracidad de la afirmacién vertida por el sefior Marroquin sobre
la supuesta falta de consignacion de la TCEA aplicable a los créditos del
denunciante en las Hojas Resumen correspondientes.

11. Obra en el expediente, entre otros, copia de la Carta del 13 de febrero de 2014,
de cuya lectura se aprecia el siguiente textoe:

(..)

Los conceptos pactados que se vienen devengando en ambos casos son:
Tasa de Interés Compensatorio Efectiva Anual Fija pactada en 10.35%, asi
como los demas conceptos pactados expresamente en el Contrato Yy cuyas
tasas se indican en la Hoja Resumen Informativa, Instrumento este tltimo que
le fue entregado a Usted conjuntamente con los Contratos de Préstamo
Personal, al momento de su celebracién.

b) Conforme obra de la Cléusula Quinta de los Contratos celebrados, las
partes expresamente pactaron el pago de intereses compensatorios,
moratorios y demas conceptos, los mismos que fueron debidamente descritos
en la Hoja de Resumen Informativa, por lo que el Supuesto desconocimiento
aludido por Usted deviene en infundado. Asimismo, es de sefalarse que la
Tasa Efectiva Anual o Tasa de Interés Compensatorio Efectiva Anual en el
presente caso fue pactada para ambos contratos en 10.35%. (...)"

12. De acuerdo a ello, confrariamente a los fundamentos que sustentaron el
pronunciamiento de la Comision, la Sala estima que a través de la Carta del 13
de febrero de 2014 el Banco si cumpli6 con brindar una respuesta al
requerimiento de informacién formulado por el sefior Marroquin, pues rechazé la
alegada falta de consignacién de la TCEA aplicable a sus Créditos Vehiculares

g Ver la foja 22 del expediente.
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0011-0486-9600627687-85 y 0011-0486-9600627679-82 en las respectivas
Hojas Resumen, asegurando que dicho dato financiero habia sido incorporado
a la informacion contenida en los mencionados documentos.

13. Precisamente, tras negar el hecho cuestionado por el sefior Marroquin,
consistente en la omisién de consignacion de la TCEA aplicable a sus
productos financieros en las respectivas Hojas Resumen y, por consiguiente,
aseverar que dicha tasa se encontraba a disposicién del cliente en el sefialado
documento, el Banco cumplié con pronunciarse en relacién al pedido de
informacion presentado por el denunciante al respecto, mas atin cuando resalté
al consumidor que en virtud al rechazo de su afirmacion, “(...) el supuesto
desconocimiento aludido por Usted deviene en infundadbo. (...)".

14. Por tanto, habiéndose verificado que la entidad financiera denunciada atendié
completamente el requerimiento de informacion formulado por el consumidor el
19 de diciembre de 2013, corresponde revocar la Resolucién 1001-2014/CC1
en el extremo que declar6 fundada la denuncia contra el Banco por infraccién
de los articulos 1° numeral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2. y, reformandola,
se declara infundada la misma, al no acreditarse infraccion alguna del deber de
informacion. MOOFICRGOn B0 ghe DRl [ cet 01D

T)  \meewdnta /

15.  En consecuencia, se deja sin efecto la multa de 1 UIT impuesta al Banco sobre
el particular, asi como la medida correctiva ordenada al respecto, consistente
en que cumpliera con atender completamente el requerimiento de informacién
presentado por el denunciante el 19 de diciembre de 2013.

(b) Delsistema de amortizacién

16. Ensudenuncia, el sefior Marroquin asegur6 que a través de la Carta del 13 de
febrero de 2014 expedida por el Banco, recién tomé conocimiento que el
sistema de amortizacion de deuda que utilizaba la entidad financiera respecto
a sus prestamos era el “sistema francés”, pese a que ello no le habla sido
informado antes de la celebracion de los referldos contratos.

17. En su defensa, el Banco sefaldo que la informacion relacionada al sistema de
amortizacion aplicable a los adeudos de los Créditos
0011-0486-9600627687-85 y 0011-0486-9600627679-82 del sefior Marroquin,
le habia sido puesta en conocimiento antes de celebrar los respectivos
contratos, asi como a partir de los cronogramas de pagos correspondientes,
donde podia advertir el nUmero e importe fijo de las cuotas pactadas.
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18. La Comision declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccién del
deber de informacién, no se verificoé que hubiese cumplido con poner en
conocimiento del denunciante la metodologia del sistema de amortizacion
aplicable a sus créditos.

19.  En su apelacion, el Banco reiteré que a través de los respectivos cronogramas
de pagos, el sefior Marroquin tuvo conocimiento de la metodologia del sistema
de amortizacién utilizado, siendo su denominacién irrelevante.

20. Sin embargo, el Banco no ha remitido copia de los contratos celebrados con el
sefior  Marroquin  en relacion de los Créditos Vehiculares
0011-0486-9600627687-85 y 0011-0486-9600627679-82 que le fueron
concedidos, ni los respectivos cronogramas de pagos a fin de verificar la
efectiva y oportuna informacion de la metodologia del sistema de amortizacién
aplicado a los productos financieros del denunciante y, por consiguiente,
sustentar sus afirmaciones al respecto.

21. Por el contrario, pese a que mediante Resolucion 1 del 9 de mayo de 2014,
correctamente notificada al sefior Marroquin de acuerdo al respectivo cargo de
entrega que obra a foja 35 del expediente, la Comision le requirié copia de
dichos documentoss, la denunciada omitié presentarlos, incluso cuando bien
pudo adjuntarlos a su recurso de apelacion pese a invocarlos.

22. De otro lado, obra en el expediente copia de los documentos denominados
“Consulta Movimientos de un Préstamo” del 10 de febrero de 2014, expedidos
por el Banco en relacion de los los Créditos Vehiculares
0011-0486-9600627687-85 y 0011-0486-3600627679-82 del sefior Marroquin,
de cuya lectura se aprecia la consignacion de datos referidos al importe y la
peridiocidad de amortizacién y liquidacién de cada préstamor.

23. Sin embargo, tales documentos constituyen Unicamente un detalle de los
movimientos realizados (el 2 de agosto y 2 de setiembre de 2013) respecto de

¢ “(...) QUINTO: Reguerir a BBVA Banco COntinental S.A., para que, en el plazo de cinco (5) dias habiles (...)
cumpla con presentar copia de los contratos y/o los documentos suscritos por el sefior Victor Miguel Marroquin
Rengifo respecto de los préstamos materia de denuncia. (...)". Ver la foja 31 del expediente.

1 ‘NUMERO PRESTAMOQ: 0011-0486-8-5-9600627687 (...) IMPORTE CONCEDIDO: 18,483.30 US DOLARES (...)
PERIODICIDAD AMORTIZACION: 201 - PERIDIOCIDAD LIQUIDACION: 201 - FORMULA: 1 AMORT FRA
E.OPERAC CONCEPTO IMPORTE ANTERIOR
17/06/13 FORMALIZ. DE CAF. 18,483.30 0.00
TOTAL TRANSACCION 18,483.30
02/08/13 INTERES DE CUOTA 234.07 0.00
02/08/13 CUOTA AMORTIZACION 245.23 18,483.30
02/08/13 COM.ENV.INFO.PERIO 3.00 0.00(..)"

Ver las fojas 24 y 25 del expediente.
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los adeudos pendientes de pago por parte del consumidor; mas no evidencia
que el Banco hubiese cumplido con informar adecuada y oportunamente al
sefor Marroquin los términos y condiciones aplicables a la contratacion de sus
creditos vehiculares, precisando los intereses compensatorios, moratorios, asi
como el cargo de comisiones y el orden de imputacion del pago de deudas, a
efectos de poner en su conocimiento la metodologia del sistema de
amortizacion de sus productos financieros.

24. A mayor abundamiento, es de destacar que durante el presente procedimiento
el Banco no ha presentado documento idéneo alguno que permita verificar el
oportuno fraslado de informacion al denunciante sobre la metodologia del
sistema de amortizacién utilizado en la liquidacion de los adeudos de los
creditos vehiculares que mantenia, a fin de demostrar el cumplimiento del deber
de informacién y, por tanto, que correspondia eximirlo de responsabilidad; de
conformidad con la carga probatoria de los procedimientos administrativos,
donde corresponde a los administrados decidir qué medios probatorios
presentar a fin de sustentar sus alegatos.

25. En tal sentido, corresponde confirmar la Resolucion 1001-2014/CC1 en el
extremo que declaré fundada la denuncia contra el Banco por infraccion del
Codigo, al no haberse acreditado que hubiese informado al consumidor la
metodologia del sistema de amortizacién aplicado a los créditos que le fueron
concedidos.

(i) De la medida correctiva ordenada, la sancion impuesta y la condena al pago
de las costas y costos del procedimiento

26. Mediante Resolucién 1001-2014/CC1, la Comision sancioné al Banco conuna
multa de 1 UIT por omitir informar al sefior Marroquin la metodologia del sistema
de amortizacion aplicable a sus créditos vehiculares. Asimismo, dicho 6rgano
resolutivo ordend al Banco como medida correctiva que, en un plazo no mayor
de cinco (05) dias habiles, a partir del dia siguiente de notificada la citada
resolucion, cumpliera con poner a disposicion del denunciante los documentos
donde se informaba la metodologia del sistema de amortizacion aplicable a sus
productos financieros, condenandolo al pago de las costas y costos del
procedimiento.

27. Considerando que el Banco no fundamentd su recurso de apelacion respecto
de la pertinencia de la sancion impuesta, la medida correctiva ordenada en

" LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 162°.- (...)
162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.
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relacion ni de la condena al pago de las costas y costos del procedimiento,
mas alla de la alegada ausencia de infraccion, desvirtuada precedentemente,
corresponde confirmar la Resolucién 1001-2014/CC1 en dichos extremos, en
virtud de la facultad establecida en el articulo 6° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General=,

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 1001-2014/CC1 del 24 de setiembre de 2014,
emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1,enel
extremo que declaré fundada la denuncia interpuesta por el sefior Victor Miguel
Marroquin Rengifo contra BBVA Banco Continental S.A. por presunta infraccion de
los articulos 1° numeral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2. del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor y, reformandola, se declara infundada la denuncia, al
haberse verificado que cumplié con atender integramente el requerimiento de
informacion formulado por el consumidor el 19 de diciembre de 2013. TC € A

SEGUNDO: Dejar sin efecto la Resolucién 1001-2014/CC1 en el extremo que
sancioné a BBVA Banco Continental S.A. con una multa de 1 UIT por infraccién del
deber de informacion, asi como la medida correctiva ordenada al respecto,
consistente en atender completamente el requerimiento de informacién formulado
por el consumidor el 19 de diciembre de 2013.

TERCERO: Confirmar la Resolucién 1001-2014/CC1 en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta por el sefior Victor Miguel Marroquin Rengifo contra
BBVA Banco Continental S.A. por infraccion de los articulos 1° numeral 1.1. literal b)
y 2° numeral 2.2. del Cédigo de Protecciény Defensa del Consumidor, al no haberse
acreditado que hubiese informado al consumidor la metodologia del sistema de
amortizacién aplicado a los créditos que le fueron concedidos. Sislemic. Froace

CUARTO: Confirmar la Resolucion 1001-2014/CC1 en el extremo que ordené a
BBVA Banco Continental S.A. como medida correctiva que, en un plazo no mayor de
cinco (05) dias habiles, a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién,
cumpla con poner a disposicién del sefior Victor Miguel Marroquin Rengifo los
documentos donde se informa la metodologia del sistema de amortizacion aplicable
a sus productos financieros.

ks LEY 27444. LEY DEL. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL., |
Articulo 6°.- Motivacién del acto.- (...) 1
6.2. Puede motivarse mediante la declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de gue se les identifique de modo
certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acta.
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QUINTO: Confirmar la Resolucién 1001-2014/CC1 en el extremo que sancioné a
BBVA Banco Continental S.A. con una muilta de 1 UIT por infraccién de los articulos
1% numeral 1.1. literal b) y 2° numeral 2.2. del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor enrelacion a la atencién del requerimiento de informacién formulado por
el sefior Victor Miguel Marroquin Rengifo el 19 de diciembre de 2013.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 1001-2014/CC1 en el extremo que condend a
BBVA Banco Continental S.A. al pago de las costas y costos del procedimiento.

Con la intervencion de los sefiores vocales Alejandro José Rospigliosi Vega,
Ana Asuncién Ampuero Miranda, Javier Francisco Zufiga Quevedo y Daniel
Schmerler Vainstein
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