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RESUMEN

El presente informe de relevancia juridica analizara los fundamentos,
desarrollados por la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor de
INDECOPI, respecto de la reprogramacion unilateral de créditos por entidades
financieras en el marco de la normativa sectorial emitida por la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP durante el contexto del estado de emergencia causado
por la pandemia del COVID-19. De tal manera, se abordaran los conceptos de
meétodos comerciales coercitivos, deber de idoneidad, deber de informacién, asi
como el marco regulatorio para la modificaciones contractuales unilaterales por
parte de entidades del sistema financiero. Ello, en el marco de lo analizado por
la Sala y los puntos, donde a consideracion del presente informe, debi6 haberse
dado también un enfoque analitico. Posteriormente, se procedera analizar los
requisitos para declarar procedente un recurso de apelacion en sede
administrativa, asi como el enfoque otorgado a dichos requisitos de procedencia
por parte de la Sala en contraposicion de lo sefialado por conformaciones
anteriores de la Sala. Sobre este ultimo punto, el presente informe planteara la
posibilidad de la emisidon de un precedente de observancia obligatoria, por parte
de la Sala, que recoja el cambio de paradigma sostenido por ésta respecto a la

procedencia de los recursos de apelacién.
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Reprogramacion unilateral, métodos comerciales coercitivos; idoneidad; deber

de informacion; y, apelacion.



ABSTRACT

This report of legal relevance will analyze the grounds, developed by the
Specialized Chamber of Consumer Protection of INDECOPI, regarding the
unilateral rescheduling of credits by financial entities within the framework of the
sectorial regulations issued by the Superintendence of Banking, Insurance and
AFP during the context of the state of emergency caused by the COVID-19
pandemic. In this way, the concepts of coercive business methods, duty of
suitability, duty of information, as well as the regulatory framework for unilateral
contractual modifications by entities of the financial system will be addressed.
This, within the framework of what has been analyzed by the Chamber and the
points where, in the opinion of this paper, an analytical approach should have
been taken. Subsequently, we will proceed to analyze the requirements to
declare an administrative appeal admissible, as well as the approach given to
such requirements by the Chamber, as opposed to what was stated by previous
Chamber's conformations. On this last point, this paper will consider the
possibility of the issuance of a precedent of mandatory observance by the
Chamber, which reflects the change of paradigm sustained by the Chamber with

respect to the admissibility of appeals.

Keywords
Unilateral rescheduling; coercive business methods; suitability; duty of

information; and, appeal.
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.  INTRODUCCION

1.1. Justificacion de la eleccion de la resolucion

Como primer punto, considero importante mencionar que mis intereses
personales y profesionales se orientan al estudio y practica del derecho
financiero, lo cual incluye tanto la rama del derecho bancario como el derecho
de mercado de valores. En ese mismo sentido, otro gran tépico que me parece
muy interesante, especialmente por su valor e importancia en la vida cotidiana

de los ciudadanos, es el derecho de proteccion al consumidor.

De esta forma, buscando crear una sinergia entre dichas ramas, me decanté por
la Resolucién N° 2758-2022/SPC-INDECOPI (la “Resolucion de Segunda

Instancia”), que involucra elementos de analisis de ambas ramas y nos permite

discutir temas interesantes y complejos en el marco del analisis juridico.

En ese sentido, con cargo a los puntos a desarrollar mas adelante, la Resolucion
de Segunda Instancia desarrolla el tema de la modificacion unilateral de los
contratos celebrados con instituciones financieras, el cual implica un analisis
desde el derecho bancario y desde la proteccion al consumidor. Sin embargo, el
punto crucial no queda ahi, pues el factor diferenciador esta en el elemento
contextual, pues el analisis se desarrolla también en el marco del Estado de
Emergencia causado por la pandemia del COVID-19 que se dio en nuestro pais
el 2020, pues se desarrollaron una serie de normativas desde la SBS para la

figura antes sefalada.

Como segundo punto, considero que esta resolucion reviste un caracter
complejo por tres (3) elementos en concreto. El primer elemento esta relacionado
a que la Resolucién de Segunda Instancia dispone que, en el marco del estado
de emergencia causado por la pandemia del COVID-19, se emitieron
disposiciones para la reprogramacién unilateral de los contratos celebrados con
entidades financieras a deudores minoristas, respecto de la cual se aplicaban

reglas especiales.



El segundo elemento refiere a que la Resolucion de Segunda Instancia nos
permite analizar, desde la perspectiva de la Sala de Proteccion al Consumidor
de INDECOPI, el concepto de la modificacion unilateral sin consentimiento del
consumidor como un “método comercial coercitivo” y su tipificacion en el actual
Cddigo de Consumo. Del mismo modo, ello nos permite ahondar en si dicha
tipificacion de la Sala fue correcta o si existen elementos adicionales de analisis

que no se tuvieron en cuenta en la Resolucién de Segunda Instancia.

Finalmente, el tercer elemento interesante de analisis esta en el aspecto
procedimental de la Resolucién de Segunda Instancia. Una de las cuestiones
previas discutidas en la resolucién y que incluye puntos controversiales — tanto
es asi que hay un voto discordante al respecto — son los requisitos legales que
deben cumplirse al momento de utilizar el recurso de apelacién respecto a una
resolucion administrativa. En el presente caso, el denunciante apelé el fallo sobre
las dos infracciones analizadas por la Comisién pero — presuntamente — solo
desarrolla los fundamentos de su apelacién sobre una de dichas infracciones.
En ese sentido, el debate refiere dos posiciones claras: (i) evaluar el recurso a la
luz de la proteccion al consumidor y al principio de informalismo; o, (ii) disponer
que la Sala no puede realizar un analisis sobre un extremo que no ha sido
sustentado — a nivel de fundamentos de hechos y de derecho — por el

denunciante en su apelacion.

.2. Presentacion del caso

La presente Resolucion versa sobre una reprogramacion unilateral realizada por
una entidad bancaria respecto de un producto financiero contratado por una
persona natural, cuyas condiciones fueron modificadas en el marco de las
disposiciones emitidas por la SBS durante el Estado de Emergencia causado por
la pandemia del COVID-19. Asimismo, la Resolucion también incluyé una
cuestion previa respecto a la admisibilidad del recurso de apelacion del
denunciante, en tanto uno de los extremos cuestionados carecia de fundamentos

de hecho y de derecho que sustentaran el pedido de apelacién.



En ese sentido, la Resoluciéon dispone que la modificacion realizada por la
entidad financiera no cumplié con los requisitos legales emitidos por la SBS vy,
por consiguiente, fallé a favor de revocar la Resolucidon de Primera Instancia y
declarar fundada la denuncia interpuesta contra la entidad bancaria. Del mismo
modo, respecto de la cuestion previa, la Resolucién dispone que — en el marco
del principio de informalismo — el recurso de apelacién si cumplié con los

requisitos legales de procedencia.

Bajo lo antes expuesto, considero que los problemas principales devienen en
analizar directamente los dos (2) puntos antes mencionados. En primer lugar, el
primer problema principal refiere acerca de cual es la vulneracion de la normativa
de proteccidon al consumidor que puede evidenciarse a partir de la
reprogramacion unilateral que realiza Scotiabank para con Alejandro Bulnes
Rodas (“ABR”). De plano, se analiza si ésta constituy6 un (i) método comercial
coercitivo; (ii) una infraccion al deber de idoneidad; o, (iii) una vulneracion al

deber de informacion.

Mi posicion respecto de este primer problema es que, respecto de la
reprogramacion unilateral de Scotiabank, ésta no corresponde haber sido
tipificada como una vulneracion al literal ¢) del numeral 56.1 del articulo 56° del
Cddigo de Consumo; es decir, como un método comercial coercitivo. Por el
contrario, considero que la Sala debié declarar la nulidad parcial sobre los
extremos del Informe Final de Instruccion y la Resolucion de Primera Instancia
que calificaron la conducta de Scotiabank dentro del tipo infractor antes
sefalado, en tanto ésta no era correspondia al caso concreto. En ese sentido,
debieron encausar el procedimiento como una infraccion al deber de idoneidad
y el deber de informacion. En la misma logica, si bien me encuentro de acuerdo
con la medida correctiva otorgada por la Sala, considero que — en atencion a la
reconfiguracion de las infracciones imputadas — la sancion pecuniaria también

debid ser modificada.

En segundo lugar, el segundo problema principal implica analizar si el
pronunciamiento que realiza la Sala sobre la procedencia del recurso de

apelacion de ABR constituye un cambio de paradigma en comparacion con
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anteriores pronunciamientos de la Sala que argumentan (y fallan) de forma
contraria. Para resolver este segundo problema, el camino a seguir es determinar
primero cuadles son los requisitos legales de procedencia del recurso de
apelacion y, en segundo lugar, si el recurso de apelacion del denunciante
cumplia con los requisitos de procedencia requeridos por ley para ser admitido
a tramite, ello solamente respecto del extremo que apelaba el fallo de la Primera

Instancia sobre la atencién inadecuada de reclamos

Mi posicion respecto de este segundo problema es que el pronunciamiento de la
Sala respecto de la procedencia del recurso de apelacion constituye un claro
cambio de paradigma en comparacidn con anteriores pronunciamientos. Ello, en
tanto, la finalidad del recurso de apelacion es el autocontrol de la legalidad de
las decisiones de la administracion publica; y, por ende, los requisitos para su
procedencia establecidos en la LPAG no pueden ampliarse a lo establecido en
el Cédigo Procesal Civil por corresponder a un recurso impugnatorio con un
fundamento juridico distinto. Por lo antes sefialado, considero que el criterio
utilizado por la Sala en el presente caso, es correcto de cara al analisis de

procedencia del recurso de apelacion.

Finalmente, considero que los instrumentos normativos a emplearse en el
presente informe devienen principalmente de la legislacion especial en la
materia, asi como la revisién de los principios de la proteccion al consumidor y
el procedimiento administrativo. Para el primer punto, sera esencial el analisis
sobre toda la normativa sectorial emitida por la SBS en el marco de la
modificacion unilateral de créditos minoristas durante el Estado de Emergencia
causado por la pandemia del COVID-19, asi como el marco general de la
modificacion contractual por entidades financieras. Mientras que, por el lado del
segundo problema principal, sera necesario el analisis de doctrina y normativa
sobre los requisitos legales de procedencia del recurso de apelacion en este tipo
de procedimientos, asi como los pronunciamientos anteriores de la Sala en ese

aspecto.

Il. IDENTIFICACION DE HECHOS RELEVANTES



a)

I1.1. Antecedentes

Con fecha 15 de abril de 2017, Scotiabank Peru S.A.A. (“Scotiabank”) otorgd
el Préstamo N° 1263155 por la suma de S/ 50,000.00 a favor del sefor
Alejandro Bulnes Rodas (“ABR?”), el cual seria cancelado en cuarenta y ocho
(48) cuotas de S/ 1,475.94.

Posteriormente, en atencidon a las campafas de facilidades de pago
publicitadas durante la pandemia — especificamente en marzo del 2020 -,
ABR solicité informacion a Scotiabank respecto a si una posible
reprogramacion de deuda tendria efecto en el cobro de los intereses,
penalidades o algun otro tipo de variacion en las cuotas pactas; sin embargo,
de acuerdo a lo sefialado por ABR, no se solicitdé reprogramacion alguna. La
respuesta de Scotiabank fue que una posible reprogramacion no causaria

ninguno de los efectos antes sefialados.

En el mes de septiembre de 2020, ABR recibié un documento por parte de
Scotiabank que indicaba una reprogramacion de su préstamo, el cual

implicaba un nuevo monto a pagar de cincuenta (50) cuotas de S/ 1,376.84.

En tanto ABR no habia solicitado reprogramacion alguna, éste interpuso el
Reclamo SCI-R-2021193569 con fecha 9 de agosto de 2021, el cual fue
contestado por Scotiabank bajo el tenor de que no existia irregularidad alguna

en cuanto a la reprogramacion efectuada.

Finalmente, el 24 de agosto de 2021, ABR interpuso un nuevo Reclamo bajo
el numero SCI-R-2021111107, mediante el cual reiteré su molestia frente a

la reprogramacioén efectuada sin su consentimiento.

Del mismo modo, también debe tenerse en consideracion — respecto del caso —

que los hechos que dan pie a la denuncia realizada se enmarcan dentro del

contexto del Estado de Emergencia nacional a consecuencia del brote del

COVID-19 en marzo del afio 2020. Ello, debido a que — como se vera lineas

adelante — la denuncia parte de una reprogramacion realizada por Scotiabank en
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el marco de las disposiciones otorgadas por la SBS respecto de los créditos

minoristas y el Estado de Emergencia. Por lo cual, dicho contexto es fundamental

para entender los puntos centrales del presente caso.

I1.2. Hechos relevantes del caso

1.1.

Con fecha 4 de octubre de 2021, la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (la “Secretaria
Técnica”) admitié a tramite la denuncia interpuesta por ABR contra
Scotiabank, la cual se basé en los reclamos sefialados en el acapite

anterior.

Fundamentos del demandado

1.2.

1.3.

Con fecha 15 de febrero de 2021, Scotiabank presenté sus descargos
sefalando lo siguiente: (i) en atencidén al marco regulatorio SBS, las
entidades financieras pueden modificar contractualmente las
condiciones de los créditos otorgados para brindar facilidades de pago
a aquellas personas que requieran reprogramar o postergar el pago;
(i) ABR solicitdo la reprogramacién de su crédito; por lo cual, se
procedié a ello; (iii) si bien ABR manifestdé su desacuerdo con la
reprogramacion, se le informé que las cuotas no pagadas se
postergaban hacia el final del préstamo; y, (iv) con cargo a la

reprogramacion solicitada, se procedié a modificar el cronograma.

Con fecha 22 de marzo de 2021, Scotiabank presenté nuevamente sus
descargos mencionando lo siguiente: (i) ABR tenia un comportamiento
de pagos regular y se encontraba al dia con sus pagos a la fecha de
la declaracion del Estado de Emergencia; (ii) ABR tenia un crédito de
consumo Y la reprogramacion solo modificé el término del crédito sin
generar un nuevo contrato; (iii) no se excedi6 el limite establecido para
cobrar la cuota reprogramada; y, (iv) al encontrarse ABR al dia con sus
pagos, se cumplian los requisitos para proceder con la

reprogramacion.
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Resolucidon de primera instancia

1.4.

Con fecha 1 de abril de 2022, la Comision de Protecciéon al Consumidor
— Sede Lima Sur N° 1 (la “Comisién”) emitié la Resolucién 0916-

2022/CC1 (la “Resolucién de Primera Instancia”), a través de la cual

menciond lo siguiente: (i) declaré infundada la denuncia presentada
por ABR, en tanto consideré que la reprogramacion fue ejecutada
conforme a los lineamientos emitidos por la SBS; (ii) declaré infundada
la denuncia presentada por ABR respecto a un presunto manejo
inadecuado de los reclamos formulados ante el Scotiabank.; y, (iii)

denegd el otorgamiento de medidas correctivas.

2. Sobre el proceso de segunda instancia administrativa:

Fundamentos del denunciante

2.1.

Con fecha 22 de abril de 2022, ABR formuld recurso de apelaciéon
contra la Resolucién de Primera Instancia, manifestando lo siguiente:
(i) reiteré que existia una variacion con relacion a los pagos del crédito
reprogramado; (ii) solicitd que se verifique si la carta remitida por
Scotiabank donde se tuvo la posibilidad de anular la reprogramacion
en el plazo de treinta (30) dias fue efectivamente comunicada a su
persona; y, (iii) reiter6 que se encontraba al dia con sus pagos, sin

evidenciarse morosidad.

Fundamentos del denunciante

2.2.

En la misma fecha, Scotiabank absolvido el recurso de apelacion
sefalando lo siguiente: (i) ABR no desestimé correctamente la
Resolucion al no contradecir que existié un correcto analisis sobre el
fondo; (ii) en su escrito de denuncia, ABR manifestd que solicitd la

reprogramacion, por lo cual Scotiabank procedié con ello; vy, (iii) reiterd
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que Scotiabank cumplié con los presupuestos normativos establecidos

para aplicar la reprogramacién de la deuda.

Resolucién de sequnda instancia

2.3.

Finalmente, con fecha 22 de diciembre de 2022, |a Sala Especializada
en Proteccién al Consumidor del Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual (la “Sala”) emitid la
Resolucion de Segunda Instancia sefialando lo siguiente: (i) revocar la
Resolucién de Primera Instancia en el extremo que declaré infundada
la denuncia interpuesta por ABR contra Scotiabank vy, en
consecuencia, declarar fundada la misma, al haber quedado
acreditado que se efectud la reprogramacioén unilateral sin que se haya
informado a ABR, dentro de los siete (7) dias posteriores, sobre la
reprogramacion y el procedimiento para revertir dicha variacion; (ii)
confirmar la Resoluciéon de Primera Instancia en el extremo que
declar6 infundada la denuncia de ABR contra Scotiabank un presunto
manejo inadecuado de los dos (2) reclamos formulados por ABR,; (iii)
ordenar a Scotiabank, como medida correcta, que cumpla con realizar
la liquidacién del préstamo y remitir a ABR los detalles de las
condiciones bajo las cuales se realizaria la reversion de la
reprogramacion unilateral realizada sobre éste; (iv) sancionar a
Scotiabank con una multa de 11,60 UIT y condenarlos al pago de
costas y costos del proceso; y, (v) disponer la inscripcion de
Scotiabank en el Registro de Infracciones y Sanciones de INDECOPI,
asi como informar a la SBS sobre la resolucion para que dicha entidad

adopte las medidas que considere pertinentes.

Voto singular del magistrado Hundskopf Exebio

2.4.

De acuerdo con lo dispuesto por el magistrado Hundskopf Exebio, si
bien ABR formulo recurso de apelacion contra la Resolucion en todos
sus extremos; no precisé los errores de hecho o de derecho del

pronunciamiento respecto a la extremo de la atencién inadecuada de
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reclamos. Por el contrario, ABR se limit6 a desarrollar sus argumentos
sobre la reprogramacion unilateral del crédito unicamente. Por lo tanto,
el magistrado emite voto singular mencionando que la apelacién
desarrollada por ABR carece de los requisitos de procedencia
establecidos legalmente vy, por ello, corresponde declarar la nulidad
parcial de la Resolucion N° 6 de fecha 13 de mayo de 2022, que
concede el recurso de apelacion sobre una supuesta conducta

infractora en la atencidon inadecuada de reclamos.

IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS
lll.1. Problema principal 1

¢ La reprogramacion unilateral del crédito de ABR por parte de Scotiabank
constituye un método comercial coercitivo, una vulneracion al deber de

idoneidad o una vulneracion al deber de informacién al consumidor?

lll.2. Problemas secundarios del problema principal 1

¢La reprogramacion unilateral del crédito de ABR por parte de

Scotiabank constituye un método comercial coercitivo?

¢La reprogramacion unilateral del crédito de ABR por parte de

Scotiabank constituye una vulneracion al deber de idoneidad?

¢La reprogramaciéon unilateral del crédito de ABR por parte de
Scotiabank constituye una vulneracion al deber de informacién al

consumidor?

lll.3. Problema principal 2

¢La Resolucion de Segunda Instancia impone un cambio de paradigma
respecto de evaluacion de la procedencia de un recurso de apelacion en

materia de proteccion al consumidor?
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lil.4. Problemas secundarios del problema principal 2

= ;Cual es la finalidad del recurso de apelacién en sede administrativa y

cuales son sus requisitos de procedencia establecidos por ley?

= ;Cual es el criterio utilizado por la Sala respecto del presente recurso
de apelacion formulado por ABR y en qué se diferencia de anteriores

pronunciamientos de la Sala?

IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

IV.1. Respuestas preliminares a los problemas principal y secundarios

Sobre el primer problema principal, respecto de la reprogramacion unilateral
realizada por Scotiabank, considero lo siguiente: (i) No constituye un método
comercial coercitivo, en tanto no corresponde encausar la conducta bajo dicho
supuesto bajo una interpretacion sistematica y literal del articulo 56.1 (c) del
Cddigo de Consumo; (ii) constituye una infraccion al deber de idoneidad en
perjuicio de ABR, en la medida en la que existe una ruptura entre la expectativa
razonable del consumidor en que Scotiabank, como entidad supervisada, cumpla
con la el marco regulatorio aplicable, especificamente, respecto del marco
regulatorio emitido por la SBS para la reprogramacion unilateral de créditos
durante el estado de emergencia; vy, (iii) constituye una infraccion al deber de
informacion en perjuicio de ABR, en especifico, la omisién por parte de
Scotiabank de notificar a ABR respecto de la reprogramacién unilateral dada a

su credito, asi como los pasos para que pueda darse el proceso de reversion.

En ese sentido, considero que la Sala debi6é advertir lo sefialado en el parrafo
anterior y, por consiguiente, debieron declarar la nulidad parcial de oficio de las
resoluciones emitidas por ambos. Lo antes sefalado incluye también (i)
mantener la medida correctiva dada en la Resolucion de Segunda Instancia; v,
(i) modificar la sancién impuesta a Scotiabank, pues ocurre un cambio en la

imputacion al proveedor.
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Respecto del segundo problema principal, sobre el extremo que cuestionaba la
atencion inadecuada de reclamos por parte de Scotiabank, considero que el
recurso de apelacion interpuesto por ABR cumplia con los requisitos de
procedencia requeridos por ley y que, la interpretacion dada por la Sala sobre
dicha procedencia constituyen un claro cambio de paradigma respecto de lo
seflalado en anteriores oportunidades por la misma. Ello, a pesar que, en
diversos pronunciamientos tanto anteriores como posteriores al presente caso
materia de analisis, la Sala habia interpretado los requisitos de procedencia legal
de la apelacién de forma contraria a la fundamentacion juridica de dicha figura y
la equiparaba con el medio impugnatorio civil, a pesar que éstos eran

incompatibles en su naturaleza juridica.

IV.2. Posicion individual sobre el fallo de la resolucién

En primer lugar, me encuentro parcialmente de acuerdo con lo sehalado por la
Sala respecto de la Resolucién de Segunda Instancia. Concuerdo con lo
sefalado respecto al analisis de la normativa sectorial que realizaron en el marco
de la reprogramacion unilateral realizada por Scotiabank; sin embargo, considero
erroneo que se haya tipificado dicha infraccion como una vulneracion al literal c)
del numeral 56.1 del Articulo 56° del Codigo de Consumo, es decir, un método
comercial coercitivo. Considero que dicha categorizacion no corresponde, en
razon de la aplicacion del método sistematico y el método literal para interpretar
lo dispuesto por el Cédigo de Consumo sobre modificaciones contractuales por

parte de entidades financieras.

En ese sentido, considero que la Sala debié reencauzar la calificacion de las
supuestas infracciones imputadas a Scotiabank a partir de (i) una vulneracion al
deber de idoneidad consagrado en los articulos 18° y 19° del Cddigo de
Consumo; vy, (ii) una vulneracion al deber de informacién consagrado en el
numeral 1.1 del articulo 1° y el articulo 2° del Cédigo de Consumo; ello, a través
de la declaraciéon de la nulidad parcial de oficio de las resoluciones motivadas

por la Secretaria Técnica y la Comision.
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Del mismo modo, me encuentro parcialmente de acuerdo con el accionar de la
Sala respecto al fallo, pues (i) considero que las medidas correctivas adoptadas
en favor de ABR cumplen la funcién de otorgarle las herramientas al consumidor
para restablecer el status quo previo a la vulneracion de sus derechos; vy, (ii) me
encuentro en desacuerdo con la sancion pecuniaria otorgada, pues — ante el
cambio en la imputacion sefialado anteriormente — también debera modificarse

la sancion a ser impuesta en contra de Scotiabank.

Finalmente, también me encuentro de acuerdo con la Sala respecto a la
procedencia del recurso de apelacion del denunciante en el extremo de la
atencion inapropiada de reclamos de Scotiabank, pues el recurso de apelacion
interpuesto cumple con cumplimiento de los requisitos legales necesarios para
la procedencia de dicho recurso. Ello es un punto crucial de cara a la
interpretacion de los requisitos legales validos para declarar la procedencia de
un recurso de apelacién en los procedimientos administrativos de proteccién al
consumidor, pues — en el caso materia de analisis — la Sala realiza un cambio de
paradigma respecto de los pronunciamientos anteriores (y hasta posteriores) de

la Sala respecto a los requisitos requeridos.

En anteriores oportunidades, la Sala habia importado una exigencia mayor para
la procedencia del recurso de apelaciéon a través de la equiparaciéon de dicho
requisito con los medios impugnatorios en materia civil, a pesar de constituir
figuras de naturaleza y fundamentacién juridica distinta. Por lo anteriormente
sefalado, considero que la Sala debid realizar un desarrollo mayor al cambio de
paradigma y, ante su importancia, debi6 considerar la emisién de un precedente
de observancia obligatoria que emita parametros correctos para analizar la
procedencia del recurso de apelacion en los casos de proteccion al consumidor

en sede administrativa.

V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

V.1. Problema principal 1: ;La reprogramacién unilateral del crédito

de ABR por parte de Scotiabank constituye un método comercial
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coercitivo, una vulneracion al deber de idoneidad o una

vulneracion al deber de informacién al consumidor?

A. Cuestiones previas: Marco legal

Para efecto de la presente pregunta principal y como base para el desarrollo de
las preguntas secundarias posteriores, es de suma importancia revisar el marco

legal para la reprogramacioén de créditos realizada por Scotiabank.

Como punto de partida, el articulo 87° de nuestra Constitucién dispone que el
Estado fomenta y garantiza el ahorro; por lo cual, la ley establece las
obligaciones y limites de las empresas que reciben ahorro del publico, asi como
el modo y los alcances de dicha garantia. De acuerdo con Rubio, el ahorro es la
herramienta que permite alcanzar el progreso social y econémico de un pueblo;
por lo cual, con el fin de hacer crecer dicha herramienta, la Constitucion ordena
al Estado garantizarlo, asi como establecer obligaciones para las empresas que

reciben dicho ahorro (hoy, las entidades del sistema financiero) (Rubio, 1999).

De ahi la existencia de la Ley N° 26702 o también conocida como la Ley General
del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la SBS (la “Ley
de Bancos”), que — a través de sus articulos 1° y 2° - sefiala como objetivo el
establecer el marco de regulacion y supervision de las empresas que operan en
el sistema financiero. Ello, con el fin de velar por el funcionamiento de dicho
sistema de forma competitiva, sdélida y confiable para contribuir al desarrollo

nacional.

Para tales efectos, la Ley de Bancos define a la empresa bancaria como aquella
cuyo negocio consiste en recibir dinero del publico (ya sea bajo depésito o
cualquier otra modalidad) y utilizar dicho dinero para conceder créditos en
diversas modalidades. Por lo tanto, las empresas bancarias en el Peru se centran
en la captacion del ahorro del publico y la colocacion de éste, mediante créditos;
lo cual es una actividad que, por razon de su importancia, no se encuentra exenta

de riesgos.
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Entre dichos riesgos, el mas importante esta referido al riesgo de crédito, el cual
se define — de acuerdo con el Reglamento de Gobierno Corporativo y de la
Gestion Integral de Riesgos (aprobado via Resolucion SBS N° 272-2017) — como
aquella posibilidad de pérdidas por la incapacidad o falta de voluntad de los
deudores para cumplir con sus obligaciones contractuales. Dicho riesgo es de
suma importancia, pues en caso no sea mitigado correctamente, podria tener un

efecto sistémico respecto de la estabilidad del sistema financiero en su totalidad.

Por ello, las entidades financieras -bajo la supervisién de la SBS- deben cumplir
con politicas y procedimientos especificos para el otorgamiento de créditos, asi
como el manejo en general de la relaciéon comercial con sus clientes. Se entiende
que el sistema financiero y especificamente, el funcionamiento de las entidades
bancarias en éste, responden a un sector con riesgos especiales que se manejan

a través de normativa sectorial especialmente técnica.

Es por tal motivo que el articulo 81° del Cdédigo de Consumo dispone que la
proteccion al consumidor de servicios financieros prestados por las empresas
supervisadas por la SBS debe regirse por el Codigo de Consumo, la Ley N°
28587 (Ley complementaria a la Ley de Proteccion al consumidor en materia de

servicios financieros) (la “Ley N° 28587”) y la normativa reglamentaria

correspondiente. Asimismo, también incluye que la supervision y regulacién del
sistema financiero (incluyendo sus productos y principios) deben regirse en virtud

del principio de especialidad normativa por la Ley de Bancos.

La intencién del Codigo de Consumo es reconocer que, ante las caracteristicas
especiales del sector financiero en el Peru, el marco legal aplicable de la
proteccion al consumidor financiero no se limita a lo dispuesto por el Cédigo de
Consumo, sino que debe leerse en conjunto con la Ley N° 28587 y la normativa
reglamentaria emitida por la SBS. Un ejemplo de este entendimiento conjunto es
la regulacion aplicable a las modificaciones contractuales realizadas por

entidades del sistema financiero.

En principio, como bien dispone el articulo 85° del Cddigo de Consumo, las

entidades del sistema financiero deciden la contratacion con los usuarios del
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servicio en funcién a diversos factores: condiciones particulares de riesgo,
comportamiento crediticio, entre otros. Ello significa que, en atencién a los
riesgos inherentes al negocio bancario, la contratacion de este tipo de servicios
y/o productos reviste una naturaleza especial, pues confluyen diversos factores
que pueden afectar el servicio y, ademas, teniendo en cuenta que es un sector

sumamente regulado que cuenta con una entidad supervisora.

Del mismo modo, el referido articulo 85° también sefala que, atendiendo a esta
naturaleza especial, los contratos con entidades financieras podran ser
modificados y/o resueltos cuando tengan por sustento la aplicacion de normas
prudenciales emitidas por la SBS; con lo cual, las empresas financieras no se
encontraran obligadas a cumplir con los plazos sefialados para tales efectos en
la Ley N° 28587. Si bien la Ley N° 28587 se promulgo con el objetivo de ser una
norma complementaria al ya derogado Decreto Legislativo N° 716 (Norma sobre

Proteccion al Consumidor), al dia de hoy, ésta se mantiene vigente.

Uno de los puntos fundamentales de la Ley N° 28587 es el marco general para
la modificaciéon de contratos respecto de productos financieros regulado en su
articulo 5°, el cual reconoce que los contratos con entidades financieras podian
ser modificados, en el transcurso del tiempo, con arreglo a diversos mecanismos
previstos en los respectivos contratos; sin embargo, en caso la modificacion
partiera de la discrecionalidad de la entidad financiera, dicha variacién no podria
ser oponible a los usuarios de manera inmediata. Por el contrario, la Ley N°
28587 dispone un plazo de cuarenta y cinco (45) dias calendario desde el
anuncio de la modificacion unilateral para que ésta cause efectos ante el usuario,
durante el cual, el consumidor podria ejercer su derecho de negarse a dicha

modificacion y revertir su aplicacion antes que cause efectos.

De manera contraria a este marco general de modificacion de contratos en
materia financiera, el articulo 85° del Codigo de Consumo reconoce la posibilidad
de que existan modificaciones a los contratos con entidades financieras que no
tengan que cumplir con este preaviso de cuarenta y cinco (45) dias calendario
como consecuencia de normas prudenciales emitidas por la SBS. Dichas normas

deberan estar relacionadas con la administracion de riesgo de
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sobreendeudamiento de deudores minoristas, consideraciones del perfil del

cliente vinculadas a riesgo PLAFT! o falta de transparencia.

Por ello, queda claro que — ante la importancia de dichos factores para la
conservacion de la estabilidad del riesgo financiero — el Codigo de Consumo
reconoce la posibilidad de su modificaciéon con efectos inmediatos. Lo antes
sefialado se materializa en la normativa sectorial a través del articulo 41° del
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero
(aprobado via Resolucion SBS N° 3274-2017) (el “RGCM”), el cual dispone que
las empresas del sistema financiero pueden modificar los contratos celebrados
con usuarios — distintos a tasas, de interés, comisiones o gastos — e incluso
resolverlos, sin el aviso previo de cuarenta y cinco (45) dias calendario como

consecuencia de la aplicacion de las normas prudenciales emitidas por la SBS.

Adicionalmente a lo antes sefialado, el articulo 41° del RGCM también dispone
que, ante un supuesto de modificacion unilateral por normas prudenciales, la
entidad del sistema financiero estara obligada a remitir una notificacion al cliente
dentro de los siete (7) dias calendario posteriores a la modificacién, ya sea a su
domicilio o por otros mecanismos que se establezcan en los contratos para tales

efectos.

Para una mejor comprensién de esto, el presente informe incluye el grafico
preparado por la Comisién, en el marco de la Resolucion de Primera Instancia,
para detallar la facultad de las entidades financieras para realizar modificaciones
unilaterales en razén de medidas prudenciales:

Diagrama N° 1

[ver diagrama en la siguiente pagina]

" Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo.
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Bajo este marco general y ante la preocupacion general de la SBS por las
consecuencias econdmicas que podia causar el Estado de Emergencia causado
por el brote del COVID-19, se emitié el Oficio Multiple N° 11150-2020 con el fin
de brindar medidas de excepcion que puedan aplicarse a los créditos de
deudores minoristas y no minoristas que se puedan ver afectados por la

pandemia.

La SBS plante6 que las empresas del sistema financiero podian realizar la
reprogramacion de las diversas modalidades de créditos a su cargo para
deudores no minoristas en tanto (i) la modificacion no constituya una
refinanciacion; (ii) el plazo total de los créditos no podia extenderse por mas de
seis (6) meses del plazo original; v, (iii) los deudores debian estar al dia en sus
pagos a la fecha de la declaratoria del Estado de Emergencia. Por lo cual, hasta
dicho punto, era posible sostener que la modificacién en cuestion debia atenerse
al marco general de modificaciones que dispuso la Ley N° 28587 con el plazo de

cuarenta y cinco (45) dias calendario de preaviso.

Sin embargo, lineas mas adelante, la SBS dispuso que, en caso de créditos a

deudores minoristas, la referida reprogramacién podia efectuarse sin necesidad

de preaviso, sujetdndose a lo dispuesto por el articulo 85° del Cédigo de
Consumo y desarrollado por el articulo 41° del RGCM. Ello cobra sentido, en
tanto — como bien disponen las normas antes sefialadas — el riesgo de

sobrendeudamiento de deudores minoristas es uno de los supuestos de normas
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prudenciales que permiten la modificacidon sin preaviso. En adicion a ello, la SBS
dispuso que, tratandose de un caso excepcional, el aviso de notificacién que
debian enviar las entidades en un plazo maximo de siete (7) dias calendario
tenian que incluir el detalle del proceso para solicitar reversion de la

reprogramacion unilateral.

Posterior a ello, la SBS emitié el Oficio Multiple N° 11170-2020 de fecha 20 de
marzo de 2020, el cual precisé la facultad que dispuso la SBS para que las
entidades financieras reprogramen créditos minoristas unilateralmente y sin
preaviso. En primer lugar, el referido Oficio dispuso que, para entender que los
deudores minoristas estaban al dia en sus pagos, podia considerarse como
criterio que el deudor presente, como maximo, quince (15) dias calendario de
atraso al 29 de febrero del 2020. Por otro lado, dispuso que, respecto del aviso
posterior que debian enviar las entidades del sistema financiero, éstas contaban
con un plazo maximo de siete (7) dias calendario posteriores a la modificacion
para informar a sus clientes; sin embargo, dicho plazo empezaria a correr de
manera posterior al cese del Estado de Emergencia. Ello sin perjuicio de que a
fin de brindar informacion oportuna, se inst6 a las empresas del sistema que
notifiquen la comunicaciéon con la mayor cercania posible a la fecha de la
modificacion unilateral, en funcion de su capacidad operativa y disponibilidad de

recursos.

Con fecha 5 de mayo de 2020, la SBS emiti6 el Oficio Multiple N° 12679-2020-
SBS, la cual dispone que las reprogramaciones podian darse, hasta el 31 de
mayo de 2020, siempre y cuando presenten (i) como maximo quince (15) dias
calendario de atraso al 29 de febrero de 2020; o, (ii) el deudor se haya
encontrado al dia en sus pagos al momento de la declaratoria de emergencia
nacional establecida mediante Decreto Supremo N° 044-2020. Del mismo modo,
el plazo total de dichos créditos no podia extenderse de seis (6) meses del plazo

original.

Asimismo, con fecha 29 de mayo de 2020, la SBS emitié el Oficio Multiple N°
13805-2020-SBS, con el fin de agregar mayores modificaciones a las medidas

dispuestas para la reprogramacion unilateral de créditos durante el estado de
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emergencia. Como primer punto, la SBS dispuso que, hasta el 30 de junio de
2020, solo se podrian modificar unilateralmente aquellos créditos que hayan
cumplido con: (i) como maximo, quince (15) dias calendario de atraso al 20 de
febrero de 2020; o, (ii) encontrarse al dia en sus pagos al momento de la
declaratoria de emergencia nacional establecida mediante Decreto Supremo N°
044-2020. Del mismo modo, el plazo de extension de reprogramacion se amplio
a doce (12) meses para aquellos créditos modificados en el caso de
reprogramaciones realizadas antes del 30 de junio de 2020. Ademas, el referido
Oficio insistié en que, en el caso de modificaciones contractuales sin preaviso
(como las referidas al deudor minorista), el cliente podra solicitar la reversion,
cuyo proceso debera ser comunicado por la entidad financiera en el plazo

correspondiente.

Finalmente, con fecha 12 de agosto de 2020, la SBS emiti6 el Oficio Multiple N°
19483-2020, con el fin de modificar las medidas dispuestas durante el Estado de
Emergencia nacional que fueron indicadas en los Oficio Multiple N° 11170-2020.

La SBS dispuso que en caso las entidades financieras hayan realizado

modificaciones de las condiciones contractuales de sus clientes minoristas por

aplicacion de normas prudenciales anteriores a la fecha del referido Oficio, el

plazo maximo de siete (7) dias calendario, posteriores a la modificacion, con el

que contaban para notificar al cliente, se debera computar a partir del 15 de

agosto del 2020 y desde el 23 de agosto del 2020 para notificaciones fisicas.

El referido Oficio Multiple N° 19483-2020 derogo el inciso 6 del Oficio Multiple N°
11170-2020 que sefalaba que el computo del plazo se computaria de manera
posterior al cese del Estado de Emergencia nacional y que indicaba que las

entidades podian ir notificando, en tanto su capacidad operativa lo permitiera.

Para una mejor comprensién de la normativa antes sefialada, éstas se resumen

en el diagrama siguiente:

Diagrama N° 2

[ver diagrama en la siguiente pagina]
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Por tanto, a manera de sintetizar lo antes sefialado, podemos concluir que los

criterios para determinar si una entidad financiera realizé una reprogramacion

unilateral valida, de acuerdo con lo establecido por la normativa sectorial

aplicable durante el contexto de la pandemia del COVID-19, serian los

siguientes:

(i)
(ii)

(iif)
(iv)

(v)

(vi)

El crédito a ser reprogramado debia corresponder a un deudor minorista;
La reprogramacion unilateral debera haberse realizado con posterioridad
al 16 de marzo de 2020 (fecha que dio inicio al Estado de Emergencia);
La modificacion no debia constituir una refinanciacion;

El deudor debia encontrarse al dia en sus pagos o, en su defecto, con un
retraso maximo de quince (15) dias calendarios al 29 de febrero de 2020;
\2
La reprogramacioén unilateral del plazo del préstamo no podia extenderse
por mas de seis (6) meses en el caso de reprogramaciones realizadas
antes del 31 de mayo de 2020; y, doce (12) meses en el caso de
reprogramaciones realizadas antes del 30 de junio de 2020;

La reprogramacion debia ser notificada al consumidor en un plazo
maximo de siete (7) dias calendario de realizada la modificacion, los
cuales debian contabilizarse desde el 15 de agosto de 2020 o 23 de

agosto de 2020 (en caso la notificacion deba ser escrita).
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B. Aplicacién al caso concreto

Considerando el marco legal antes sefialado, pasaremos a analizar la
reprogramacion unilateral realizada por Scotiabank, el analisis realizado por la

Sala y el cumplimiento de la normativa sectorial.

Como punto preliminar, Scotiabank durante la primera y segunda instancia del
caso materia de analisis, sostuvo que realizé una reprogramacion unilateral del
crédito otorgado a ABR durante el afio 2017; y, que fue ABR quién solicité dicha
reprogramacion, debido a que se comunico en marzo del 2020 a consultar sobre
los procesos de reprogramacion, mas no realizé una solicitud formal al respecto.
Sin embargo, la misma Resolucidén de Segunda Instancia dispone que ello no es
un elemento de analisis pues, posteriormente, Scotiabank sefialo, a lo largo del
procedimiento, que realizé la reprogramacion en atencion a los oficios multiples
emitidos por la SBS sobre la materia. Por tanto, para fines del presente
documento, no se analizara si la reprogramacion fue solicitada por ABR, ya que
no fue considerado un hecho controvertido ni se presentaron medios probatorios

para ello.

El primer requisito dispone que la reprogramacion unilateral de créditos solo
podra realizarse respecto de un deudor minorista. De acuerdo con el Reglamento
de Clasificaciéon y Evaluacion del Deudor y la Exigencia de Provisiones
(aprobado via Resoluciéon SBS N° 11356-2008) se denomina a deudor minorista
a aquella persona natural o juridica que cuenta con créditos de consumo,

créditos a microempresas, a pequefas empresas o hipotecarios para vivienda.

En esa misma légica, se define a los “créditos de consumo” como aquellos
otorgados a personas naturales con la finalidad de atender el pago de bienes,
servicios o gastos no relacionados con la actividad empresarial. En el presente
caso, no se ahonda en los fines para los cuales se otorgd el crédito por la suma
de S/ 50,000.00 a favor de ABR; sin embargo, al ser otorgado a una persona
natural y no tener mayores factores al respecto, puede asumirse que éste fue
utilizado para fines ajenos a la actividad empresarial y, por ende, constituye un

crédito de consumo otorgado a persona natural, ergo, ABR es un deudor
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minorista. En el caso de la Sala, ésta no se pronuncio al considerar que la calidad
de ABR no era un hecho controvertido y mas aun, cuando verificaron que el

crédito se otorgd a ABR como persona natural.
Ahora bien, antes de pasar a los siguientes puntos de analisis y para mayor
facilidad en el mismo, procederemos a incluir el detalle de pagos de ABR que

fue presentado por Scotiabank en el escrito de descargos ante la Sala:

Diagrama N° 3

a0 31718030 13876,.00 1166.47 158,15 28/12/20 1376.84 Ph +
£1 1/02/21 12709. 82 1177.80 188.237 28/01/21 13TE.84 PAGA
42 1/03421 115831.72 1215.04 145,41 24702721 1376.84 FRiEA
43 31503431 ib3li. 56 1325.57 143,23 25/03/21 1376.84 PRGh
44 3I0S04721 F0R7.11 1243.54 125,21 05/05/21 L43E6.24 FAGh
45 31/05/21 TRA3.57 1257.93 112.5% 3LSD5F2L 1376.84 FAGh
46 30506521 E505 .64 1280.24 91.46 30/06/21 L3i76.84 FAGH
4T 1087721 L3308 _40 1206_40 TE.16 26707721 1376.84 PRSR
4B 31,/08/21 400400 1316.08 57.55 AL/0RFEL 1376.84 PR +
4% 30708421 TERZ. 94 1337.34 37.40 29/08/,/21 1376.84 BRGAR
50 1711421 1355,80 1355.60 20.0% 29/10/21 1376.82 PREA

El segundo requisito dispone que la reprogramacion unilateral debe haberse
realizado con posterioridad al 16 de marzo de 2020 (fecha en la cual se publico
el Oficio N° 11150-2020). Para tales efectos, la Sala cit6 el detalle de pagos antes
sefalado y afirmé que puede evidenciarse que la reprogramacion unilateral se
realizé durante el mes de marzo de 2020 que la cuota correspondiente al 30 de
marzo de 2020 se mantuvo en el monto de S/ 1475.94 y el siguiente monto del
cronograma data de agosto del 2020, lo cual significa que la reprogramacién fue

realizada de forma previa a abril del 2020.

Bajo esa misma ldgica, el tercer requisito dispone que no debe tratarse de una
refinanciacion, ya que la normativa aplicable ha hecho referencia solamente a la

facultad de reprogramacion. En ese sentido, de acuerdo con lo dispuesto en el

Reglamento de Clasificacion y Evaluaciéon del Deudor y la Exigencia de

Provisiones (aprobado via Resoluciéon SBS N° 11356-2008), se entiende que (i)
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la refinanciacion refiere a aquella situaciéon en la que el deudor se retrasa en los
pagos de las cuotas; mientras que (ii) la reprogramacién se solicita de forma
previa a la fecha de pago de la cuota. La refinanciacion se encuentra asociada a
una calificacion crediticia negativa, pues el deudor ya se encuentra en mora al
solicitarla; en cambio, la reprogramacién ocurre con el fin de evitar incurrir en

dicha mora por parte del deudor.

En adicién a lo anterior, el cuarto requisito refiere a que el deudor debera
encontrarse al dia en sus pagos (0 en su defecto, con un retraso maximo de
quince (15) dias calendario al 29 de febrero de 2020). Para tales efectos, el
detalle de pagos otorgado por Scotiabank evidencia que, a marzo del 2020, ABR
se encontraba al dia con el pago de las cuotas del crédito. Por lo cual, podemos
evidenciar que (i) efectivamente se traté de una reprogramacion vy (ii) el deudor
se encontraba al dia al momento en que ocurrié dicha reprogramacion. Dicha
posicion también es compartida por la Sala, de acuerdo con los fundamentos 71.

y 72. de la Resolucién de Segunda Instancia.

Como quinto requisito, la normativa especifica refiere que la reprogramacién
unilateral no puede extenderse por un plazo mayor a seis (6) meses en el caso
de créditos reprogramados hasta mayo del 2020. En ese sentido, el detalle de
pagos provisto por Scotiabank nos permite evidenciar que el crédito en cuestion
se extendid por cuatro (4) cuotas y, especificamente, del 30 de abril de 2021 al
31 de agosto de 2021. Dicha posiciéon también es compartida por la Sala, quienes
afirman que la ampliacion se realizé dentro de las condiciones dispuestas en el

marco normativo de la SBS.

Finalmente, como ultimo requisito, se dispone que la reprogramacion debe ser
notificada al consumidor en un plazo maximo de siete (7) dias calendario de
realizada la modificacion, siendo dicho plazo contabilizado (i) desde el 15 de
agosto de 2020; o, (ii) desde el 23 de agosto de 2020 para notificacion escritas.
Este ultimo requisito se origina como consecuencia de la emision del Oficio N°
19483-2020, mencionado lineas arriba, pues el primer acercamiento de la SBS
fue disponer que el plazo de siete (7) dias calendario empezaria a correr luego

de terminado el estado de emergencia.
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Sin embargo, en agosto de 2020, la SBS advirti6 sobre el caracter de
permanencia del Estado de Emergencia, a raiz de la pandemia y la situacién del
pais; por lo cual, se modificd el momento en el cual se empezaria a contabilizar
el plazo. Ello, con el fin de afectar aquellas modificaciones realizadas previo a la
emision del Oficio N° 19483-2020.

En ese sentido, la Sala dispone que Scotiabank no presenta ningun medio
probatorio que acredite que se le envio la notificacion a ABR en los plazos
indicados previamente, asi como tampoco se le remitio el proceso de reversion
respecto del crédito. Si bien Scotiabank argumentd haber puesto a disposicion
del cliente la informacién de la pagina web del banco, se puede evidenciar que
no solo la pagina refiere a la reprogramaciéon de forma genérica, sino que
tampoco incluye mencion alguna al proceso de reversidon. La notificacion que
finalmente entrega Scotiabank a ABR data del 9 de agosto de 2021, casi un ano

después de haber sido realizada la reprogramacion por parte del banco.

Bajo estos parametros, queda evidenciado que Scotiabank no cumplié con
remitir a ABR el aviso de notificacidon de la reprogramacioén unilateral (incluyendo
el proceso de reversion) en los plazos indicados por la normativa sectorial para
ello. Por lo antes mencionado, concluimos que Scotiabank no realizd la
reprogramacion unilateral del crédito otorgado a ABR en los términos requeridos
por el marco legal aplicable emitido por la SBS con motivo de la pandemia del
COVID-19.

Lo anteriormente sefialado nos lleva a estar de acuerdo con los argumentos
planteados por la Sala para concluir que, efectivamente, Scotiabank no realiza
la reprogramacién unilateral en los términos requeridos por la normativa sectorial
especifica; sin embargo, ¢esta conducta califica como un método comercial
coercitivo? O mas bien, 4 constituye una infracciéon al deber de idoneidad o al

deber de informacion?
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V.2. Problema secundario 1.1: ;La reprogramacién unilateral del

crédito de ABR por parte de Scotiabank constituye un método

comercial coercitivo?

De acuerdo con lo senalado por la Comisién y la Sala, la reprogramacion
unilateral realizada por Scotiabank debe ser considerada como una presunta
afectacion al literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cdédigo de Consumo,
el cual corresponde a métodos comerciales coercitivos. Dicho literal dispone, de

forma literal, lo siguiente:

“[...] el derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos
comerciales coercitivos implica que los proveedores no pueden [...]

modificar, sin el consentimiento expreso del consumidor, las condiciones y

términos en los que adquirié un producto o contraté un servicio, inclusive si

el proveedor considera que la modificacién podria ser beneficiosa para el

consumidor. No se puede presumir el silencio del consumidor como
aceptacion, salvo que él asi lo haya autorizado expresamente y con

anterioridad. [...]".

De acuerdo con Rubio, la norma — vista desde la légica juridica- contiene tres
(3) elementos: supuesto, consecuencia y nexo (Rubio Correa, 2017). El primer
elemento estara relacionado con la situacién de hecho que, de ocurrir, activa la
consecuencia como segundo elemento; siendo, el nexo finalmente el actor que
une los primeros dos elementos. En ese sentido, podemos esquematizar, bajo
los elementos de la norma juridica, lo sefialado en el literal c) del numeral 56.1

del articulo 56° del Cédigo de Consumo de la siguiente manera:

30



Diagrama N° 4?2

En caso el proveedor maodifique, sin el
consentimiento expreso del consumidor, las

condiciones y términos en los que adquirié un El proveedor ha incurrido en un método

: T=fan 1T S entonces - o
producto o contraté un servicio (inclusive si se comercial coercitivo

considera que la modificacién podria ser
beneficiosa para el consumidor)

\ ) J | J
Y ! |

Supuesto Nexo Consecuencia

Lo sefalado se relaciona directamente con el derecho a la proteccion de los
intereses econdmicos de todos los consumidores, el cual incluye la proteccion
contra los métodos comerciales coercitivos, conforme lo dispone el literal c) del

numeral 1.1 del articulo 1° del Cédigo de Consumo.

Por lo tanto, en caso un proveedor incurra en el supuesto de hecho
contemplado lineas arriba, estara incurriendo en un método comercial
coercitivo, respecto del cual el consumidor tiene derecho a verse protegido.
Finalmente, el método comercial coercitivo es una practica prohibida por parte
del proveedor y acarrea una sancion por vulnerar el derecho de los

consumidores.

Al respecto, la Sala de Defensa de la Competencia N° 2 en la Resolucion N°
0259-2012/SC2-INDECOPI, se menciona lo siguiente sobre los métodos
comerciales coercitivos: “Nuestro sistema de proteccion al consumidor busca

tutelar los derechos de los consumidores, mediante la proscripcion de aquellos

meétodos comerciales ileqitimos que impliquen, entre otras cosas, obligar al

consumidor a asumir prestaciones no pactadas, condicionarlos a la adquisicion

de productos no requeridos o modificar sin su consentimiento las condiciones y

términos en los que los servicios se contratan.” (Subrayado propio).

Ahora bien, como hemos desarrollado en los acapites anteriores, el caso

materia de analisis refiere a una reprogramacion unilateral por parte de

2 Elaboracion propia.
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Scotiabank, amparandose en la normativa especifica emitida por la SBS en el
contexto del Estado de Emergencia por COVID-19 en el Peru. Ello se evidencia

en el escrito de descargos de fecha 15 de febrero de 2020, de acuerdo al

siguiente detalle:

Diagrama N° 5

[ver diagrama en la siguiente pagina]

1.2, Al respecto, debemos Informar a wwestro despacho que, ras la declaraciin del Estado
de Emergencia Nacional, la Supenniendancia de Banca Seguros y AFP (en adelante,
5B85) emitiv diversos Oficies MuRiples respecte 3 las reprogramraciones de los créditas

adquiridos en las ESF, canfarme se aprecia 8 confinuacian

. Oficio Maltiple N* 10997-2020-585 (13 de marzo del 2020
. Offcio Maltiple N* 11150-2020-5B5 (16 de marzo del 2020)
Oficio Maltiple N° 11170-2020-5B5 (20 de marzo del 2020)

1.3, Con relackn al Oficio Miltighe H® 10857-2020-SB5 del 13 de marzo de 2020, se aprecia
gue |a SBS sefalkt que era posiole aplicar el Oficio Miltiple N° 5345-2010-585, antz [
aftuacién de una emergencia sanitaria nacional, coma (8 que actualments viimos, pues
la misma podia ccasionar pérdidas econdrmicasy pfoblemas pata gue los deudores

cumplan con el pago de sus créditos que mantenian conlas entidades bancarias.

1.4, Asirizme, por ol Ohelo Maltiple N 11160-2020-5B5 del 18 de mazo de 2020 la 585
faculit a las enfidades del sisterna financiers B adoptar redidas excepcionales para que
los dewdoras que se hayan resullade afectados per el Estado de Emergencia puedan
gumplir oon el pago de ks crédites qua mantienen vigentes gin yerse afectados gn su
callicacidn crediicia.

1.5 De lo antessr, & aprecia gue, en alencién a los mencionados Oficics Mikiples, las
anlidades podian medificar contractualments las condici de los crédi
r facilidades de

adauiridos con la finalidad de brin aguellas per

reguerian rgprogramar o postergar ¢l pago de a5

Considerando los puntos anteriores, un avido lector habria identificado que la
potencial conducta infractora por parte de Scotiabank no cumple con el supuesto
que exige el literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cédigo de Consumo.
De acuerdo al Diagrama N° 4 lineas arriba, el literal ¢) dispone que un proveedor

incurre en métodos comerciales coercitivos en caso modifique, sin el

consentimiento expreso del consumidor, las condiciones y términos en los que

contratd un servicio (inclusive si el proveedor considera que dicha modificacion

es beneficiosa).
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En el presente caso, Scotiabank sostiene que la reprogramacion unilateral ha
sido realizada conforme con los parametros de la normativa sectorial, lo cual

implica que haya sido sin consentimiento expreso del consumidor como hemos

analizado en los acapites anteriores. El supuesto de hecho de la norma en
analisis no sanciona la realizacibn de modificaciones a los términos y

condiciones de forma genérica, sino sanciona aquellas realizadas sin

consentimiento expreso del consumidor. 4 Esa es la discusion planteada en la
presente Resolucion N° 2758-2022/SPC-INDECOPI? ;No estariamos ante una

contradiccion?

Si bien la Sala no se pronuncia en la Resolucién de Segunda Instancia de forma
directa sobre esta supuesta contradiccion, si lo ha hecho en otras ocasiones y

ello también puede concluirse a partir de pronunciamientos anteriores.

La Sala se basa, a pesar que no lo dice expresamente, en que los servicios
financieros son un caso particular. Ello, en la medida en que éstos cuentan con
una normativa sectorial establecida que les permite, entre otras cosas, modificar
condiciones contractuales unilateralmente siempre que se observen plazos y

procedimientos3.

Ello es compartido por Falconi quién sefiala la importancia de esta interpretacion
conjunta y menciona la Resolucion N° 2514-2012/SC2-INDECOPI, la cual
describe el razonamiento antes sefalado para un caso similar (Falconi Picardo,
2013). La mencionada resolucion dispone que, si bien el articulo 56.1, literal c)
proscribe que las modificaciones contractuales deben contar con el

consentimiento expreso de los consumidores, en el caso especifico del sector

financiero, encontramos una excepcion, debido a que debe darse una

interpretacion conjunta con la normativa sectorial.

Asimismo, sostiene dicha afirmacién con la Unica Disposicion Complementaria
Final del Decreto Legislativo N° 1045 (Decreto Legislativo que aprobd la Ley

Complementaria del Sistema de Proteccién al Consumidor) (el “Decreto

3 Podemos también encontrar este razonamiento en la Resolucion N° 2730-2019/SPC-
INDECORPI.
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Leqislativo N° 1045”), que preveia que, en materia de servicios financieros, debia

prevalecer la Ley N° 28587 sobre el Decreto Legislativo N° 1045. Por ello, las
disposiciones de dicho Decreto Legislativo debian aplicarse en concordancia con

la ley complementaria.

Ahora bien, actualmente, el Decreto Legislativo N° 1045 se encuentra derogado
y ha sido reemplazado por el Cédigo de Consumo; por lo cual, la Disposicién
Complementaria Final antes sefialada ya no se encuentra vigente (sin perjuicio
de que la Ley N° 28587 permanece en nuestro sistema juridico). A pesar de ello,
podriamos decir que aun se mantiene el espiritu de dicha disposicion, en tanto
el articulo 81° del Cédigo de Consumo dispone que la materia de proteccion al
consumidor de servicios financieros se rige por el referido Codigo, la Ley N°
28587, asi como por las normas reglamentarias que emita la SBS. Asimismo,
también refiere que los productos y servicios se rigen en virtud del principio de

especialidad normativa de la SBS.

Por lo tanto, en un primer nivel, podriamos concluir que la Sala, a partir de una
interpretacion sistematica, entiende que Ila modificacion de clausulas
contractuales en el sector financiero son una excepcion a la sefalado por el literal

c) del numeral 56.1 del articulo 56°.

Ahora bien, fuera de la reconstruccion que hemos realizado sobre los
fundamentos detras de la posicidon de la Sala, a nivel practico, ésta ha sefalado
en varias oportunidades (incluyendo el presente caso) que la modificacion
contractual unilateral de las entidades bancarias debe tipificarse como un

método comercial coercitivo. En ese sentido, pasemos a revisar algunas de ellas:

i. Expediente N° 1784-2021/CC1.- A manera de antecedente, en el presente

caso, durante la primera instancia, la Comision dispuso — a través del
literal (i) de la Resolucién de Primera Instancia — que, si bien la Secretaria
Técnica imputo la reprogramacion del crédito de ABR como una presunta
infraccion al deber de idoneidad, en tanto involucra una afectacion entre
lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe, ellos no lo

consideran de esa forma.
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La Comisién dispuso que, en reiterados pronunciamientos, la Sala habia
sefalado que las conductas relacionadas a la reprogramacion de deudas
debian ser tipificadas en el literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del
Caddigo; por lo cual, la presunta infraccion cometida por Scotiabank se
enmarcaba en un meétodo comercial coercitivo que se encontraba
prohibido, en tanto habian modificado — sin consentimiento expreso de
ABR - las condiciones y términos del producto crediticio. Por ello, la
Comision adoptd el criterio utilizado por la Sala en anteriores
oportunidades y encauso la tipificacion realizada por la Secretaria Técnica

en la imputaciéon de cargos.

Los reiterados pronunciamientos* sefialan que el articulo 56° del Cadigo
de Consumo busca garantizar los derechos de los consumidores ante los
llamados “métodos comerciales coercitivos”, entendidos como “aquellos
que tienen como objetivo forzar al consumidor, existiendo o no una
relacion contractual, a asumir obligaciones o cargas no pactadas ni
autorizadas”. La razdn de dicha garantia se puede retrotraer al articulo
62° de la Constitucién Politica del Peru, pues — en estricto — nuestro pais
garantiza que todas las personas podamos pactar validamente los
términos y condiciones de un contrato; en el sentido en que hay libertad

de las partes para ello.

ii. Expediente N° 0779-2020/CC1 y Expediente N° 605-2020/CC1.- El

razonamiento que propone la Comision en la Resolucion de Primera

Instancia, como ellos disponen, parte de pronunciamientos anteriores de
la Sala a través de los cuales se declaré la nulidad parcial de la resolucién
de primera instancia. Ello, para finalmente reencausarlos en presuntas

infracciones contra el inciso ¢ del articulo 56.1° del Cédigo de Consumo.

Para mayor facilidad en la revision de ambos expedientes, se incluye

debajo el detalle de ambos casos, asi como la posicion de la Sala:

4 Tales como la Resolucion N° 2105-2021/SPC, la Resolucion N° 2225-2021/SPC y la Resolucion
N° 2381-2021/SPC.
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Diagrama N° 6°

Resolucion N° 2225-2021/SPC-INDECOPI (Expediente N° 0779-2020/CC1)

Breve resumen del caso

La Sra. Garcia Maceda adquirié un crédito hipotecario con el
Banco de Crédito del Peru durante el afio 2015 por un periodo
de diez (10) afios. Durante el 2020, se percaté que el Banco
ofrecia alternativas de pago por el Estado de Emergencia que
atravesaba el pais y solicito informacion al respecto. A pesar de
haber recibido una comunicacion del Banco donde le sefialaban
que no calificada para acceder al beneficio de alternativas de
pago, recibié un nuevo cronograma de pagos por parte del
Banco. En ese sentido, la Sra. Garcia Maceda denuncié el
accionar por parte del Banco, entre otras cosas, por realizar una
reprogramacion indebida y unilateral de su crédito, lo cual dio
pie a la tipificacion de su denuncia, por parte de la Comision,
como una infraccion a los articulos 18° y 19° del Cdédigo de
Consumo; es decir, una infraccion al deber de idoneidad.

¢Se declar6 la nulidad
parcial? ¢Bajo qué

argumentos?

Si, la Sala declar¢ la nulidad parcial sobre la Resolucién 0897-
2021/CC1, en tanto correspondia que la primera instancia
evaluara la responsabilidad del Banco bajo la presunta

infraccion del literal c) del articulo 56.1° del Cddigo.

El razonamiento de la Sala se basa en (i) la congruencia de lo
denunciado y (ii) el deber de encausamiento de la autoridad
administrativa. La Sala debe atender directamente el contenido
del escrito de denuncia del consumidor y, en caso advierta una
presunta infracciéon a un tipo infractor mas especifico, debe

encauzar el procedimiento en cuestion.

La Sala dispone que, si bien el deber de idoneidad puede
interpretarse como una garantia general por la seguridad de
productos y servicios ofrecidos en el mercado, los presuntos
métodos comerciales abusivos se contemplan de forma
especifica en el literal c) del articulo 56.1° del Cadigo y, por
principio de especialidad, corresponde aplicarse dicho

supuesto.

Ademas, dispuso que — en aplicacion del articulo 227° de la
LPAG y el Principio de Eficacia recogido en el numeral 1.10 del

articulo IV de la LPAG, la Sala puede emitir pronunciamiento

5> Elaboracion propia.
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sobre el fondo, en via de integracion atendiendo a que obran

suficientes elementos aportados por las partes.

Resolucion N° 2105-2021/SPC-INDECOPI (Expediente N° 605-2020/CC1)

Breve resumen del caso

La Sra. Montenegro Pefia era titular de una tarjeta de crédito
con el Banco Internacional del Perd S.A.A., la cual servia para
realizar sus consumos personales. Durante el mes de abril del
2020, la Sra. Montenegro Pefia identificé que el Banco habia
reprogramado la cuota de pago de su tarjeta de crédito, sin su
autorizacion y sin tomar en cuenta el pago que ésta habia
realizado. En ese sentido, la Sra. Garcia Maceda denunci6 el
accionar por parte del Banco, entre otras cosas, por realizar una
reprogramacioén indebida y unilateral de su crédito, lo cual dio
pie a la tipificacion de su denuncia, por parte de la Comision,
como una infraccion a los articulos 18° y 19° del Cdédigo de

Consumo; es decir, una infraccion al deber de idoneidad.

¢Se declar6 la nulidad
parcial? ¢Bajo qué

argumentos?

Si, la Sala declaro la nulidad parcial sobre la Resoluciéon 2105-
2021/CC1, en tanto correspondia que la primera instancia
evaluara la responsabilidad del Banco bajo la presunta

infraccion del literal c) del articulo 56.1° del Cadigo.

El razonamiento de la Sala se basa en (i) la congruencia de lo
denunciado y (ii) el deber de encausamiento de la autoridad
administrativa. La Sala debe atender directamente el contenido
del escrito de denuncia del consumidor y e, en caso advierta
una presunta infraccion a un tipo infractor mas especifico, debe

encauzar el procedimiento en cuestion.

La Sala dispone que, si bien el deber de idoneidad puede
interpretarse como una garantia general por la seguridad de
productos y servicios ofrecidos en el mercado, los presuntos
métodos comerciales abusivos se contemplan de forma
especifica en el literal c) del articulo 56.1° del Cddigo de
Consumo y, por principio de especialidad, corresponde
aplicarse dicho supuesto. De acuerdo con la Sala, el deber de
idoneidad y los métodos comerciales coercitivos son
excluyentes por la especialidad de su aplicacion, en ese
sentido, dispuso que el 6rgano funcional debi6é imputar y
resolver la controversia en base al articulo 56° del Cédigo de

Consumo.

Ademas, dispuso que — en aplicacion del articulo 227° de la

LPAG y el Principio de Eficacia recogido en el numeral 1.10 del

articulo IV de la LPAG, la Sala puede emitir pronunciamiento
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sobre el fondo, en via de integracion atendiendo a que obran

suficientes elementos aportados por las partes.

Como podemos identificar de las resoluciones antes descritas, éstas
corresponden a casos similares al analizado en el presente informe, pues
ambos refieren también a la reprogramacion unilateral de créditos al
amparo de las disposiciones emitidas por la SBS en el contexto del Estado
de Emergencia causado por la pandemia del COVID-19. En ambos casos,
el sustento por parte de las entidades financieras es que éstas — por causa
de lo emitido por la SBS - estaban facultadas a realizar dichas
reprogramaciones unilaterales bajo el cumplimiento de ciertos requisitos

detallados por dicho organismo supervisor.

Bajo lo antes senalado, podemos evidenciar que la Sala busca sostener
que — a través de un criterio de especialidad — el deber de idoneidad y la
prohibicion de métodos comerciales coercitivos son excluyentes®. En los
dos precedentes sefialados y en el caso analizado en el presente informe,
la Sala entiende que el articulo 56.1, literal c) del Cédigo de Consumo
garantiza que el consumidor no se vea afectado por una modificacion
unilateral que no cuenta con su consentimiento expreso. Por tanto, bajo
criterios de congruencia y el deber de encausamiento, deben imputarlo

bajo un método comercial coercitivo.

En resumen, la Sala entiende que, ante un caso de reprogramacion
unilateral por parte de entidades financieras, éste debe enmarcarse
dentro del articulo 56.1, literal c) del Cédigo de Consumo. Ello, a través
de un entendimiento sistematico de dicho articulo y lo sefialado por el
articulo 81° del Cddigo de Consumo, el cual — a raiz del caracter técnico
del sistema financiero — dispone que la proteccion al consumidor
financiero no se limita al Cddigo, sino que debe leerse en conjunto con la

Ley N° 28587 y la normativa reglamentaria emitida por la SBS.

6 Esto puede evidenciarse — también — en la Resolucion N° 2462-2018/SPC-INDECOPI.
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Ahora bien, desde la perspectiva del presente informe, sostenemos que la

interpretacion realizada es errénea por las siguientes consideraciones:

La interpretacion sistematica no resulta en la aplicacion del literal c) del

numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo de Consumo. De acuerdo con

Zusman, la interpretacion sistematica se entiende como aquel método que
donde se recurre a la totalidad de las normas de un sistema legal para
entender el significado de la ley a ser analizada (Zusman, 2018). La idea
anterior también es compartida por Rubio, quién sostiene que la
interpretacion sistematica por ubicacion de la norma refiere a que la
interpretacion debe tomar en cuenta el grupo normativo respecto del cual
se halle incorporada a fin de tomar los elementos conceptuales generales

de la estructura normativa (Rubio Correa, 2017).

Como hemos venido desarrollando, la Sala, advirtiendo la contradiccién
entre lo senalado en el literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del
Cddigo de Consumo y las modificaciones unilaterales permitidas a las
entidades financieras bajo norma especial, dispone que la interpretacion
sistematica les permite analizar las modificaciones unilaterales como una

excepcion al articulo 56°, en razon de la especialidad del sector.

Zusman establece que la interpretacion sistematica descansa sobre la
aplicacién del principio de no contradiccion, el cual sefala que: (i) la norma
especial se prefiere sobre la norma general; vy, (ii) la norma posterior es
preferida a la anterior (Zusman, 2018). Este entendimiento podemos
encontrarlo también en el articulo 81° del Cédigo de Consumo, el cual
dispone que (i) la materia de proteccion al consumidor se rige también por
la Ley N° 28587 junto con la normativa sectorial de la SBS; v, (ii) los
productos y servicios del sistema financiero se rigen por la Ley de Bancos

por principio de especialidad normativa.

En un caso de contradiccion entre la normativa general dispuesta por el
Caddigo de Consumo y la normativa sectorial que emite la SBS, se pondera

la aplicaciéon de la normativa especifica a raiz del principio de
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especialidad. De lo contrario, cualquier tipo de modificacién contractual
unilateral bajo el marco legal analizado en el acapite A) anterior, podria
ser reputado como una vulneracion al literal c) del numeral 56.1 del
articulo 56° del Cédigo de Consumo. Ello, debido a que dicho literal c)

prohibe de forma general la modificacion unilateral de los términos vy

condiciones de un producto o servicio sin la autorizacion expresa del

consumidor.

Mientras que el articulo 85° del Codigo de Consumo mas bien reconoce
esta posibilidad de modificacion unilateral en materia de servicios
financieros y la sustenta en la aplicacion de normas prudenciales de la
SBS. Por ello, no hay necesidad de comunicacion previa — como dispone
la Ley N° 28587 — en caso de indicacion de norma prudencial de la SBS

en determinados supuestos.

Entonces, el analisis que realiza la Sala, tanto en la presente Resolucion
de Segunda Instancia como en los precedentes antes sefialados, no se
basa en la obtencion del consentimiento del deudor, sino mas bien en que
la entidad bancaria haya cumplido con la normativa sectorial
correspondiente que le permite la modificacién unilateral. Ello, ya que el
literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° no es aplicable, ya que es una
norma con efectos generales sobre la cual se pondera la normativa

especifica.

En tanto no es aplicable lo antes sefialado, ¢por qué ante el
incumplimiento de normativa especifica se insiste en la sancién sobre el
literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° referido a métodos comerciales
coercitivos? Alli es donde yace el cuestionamiento del presente informe.
La Sala fuerza la aplicacion de dicho literal, a pesar de que (i) el analisis
del supuesto de hecho no corresponde al literal ¢) del numeral 56.1 del
articulo 56° del Cddigo de Consumo; vy, (ii) el método de interpretacion
sistematica dispone que debe preferirse la normativa sectorial especial,
por lo tanto, no corresponde que la Sala regrese a sancionar bajo un

supuesto de aplicacion general.
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Bajo el método de interpretacién literal, el supuesto de hecho detallado en

el literal ¢) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo de Consumo no

admite excepciones, sino mas bien, causa efectos generales. Zusman

dispone que la interpretacion literal refiere a “la regla anglosajona de
<plain meaning> (regla del significado claro o evidente) y supone o que la
norma solo admite un significado o que, luego de una interpretacion
informada, se concluye que la norma debe ser entendida en el sentido
que se evidencia de su sola lectura” (Zusman, 2018). En otras palabras,
la autora nos dice que la interpretacion literal nos lleva a entender una

norma a través del significado de las palabras que la conforman.

El literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Codigo de Consumo,
sostiene que esta prohibida, de forma expresa y en todos los casos, la
modificacion unilateral de los términos y condiciones de un servicio o
producto sin autorizacion del consumidor, aun cuando le sean
beneficiosas. Por lo cual, la mera existencia (aun regulada) de la facultad
de modificacién unilateral por parte de un proveedor se encontraria en

contradiccion del literal antes senalada.

En adicién a lo anterior, Zusman también nos menciona la existencia de
los canones de interpretacién, que sirven como acompafiantes o
respaldos adicionales de los métodos de interpretacion con el fin de darles
mayor sustento y valor l6gico; y, entre ellos, podemos encontrar el canon
generalia verba sunt generaliter intelligenda, que dispone que los términos
generales deben interpretarse bajo los alcances mas amplios, pues el uso
de palabras generales en la redaccion de una norma es prueba de que la

intencion legislativa fue la produccion de efectos generales; por lo cual,

no caben excepciones (Zusman, 2018).

Por lo antes sefalado, es pertinente cuestionarnos, ¢El literal c) del
numeral 56.1 del articulo 56° del Cédigo de Consumo no es acaso una
norma con sentido general que busca alcances amplios? La norma no

realiza diferencias ni excepcién alguna; por lo cual, podriamos — a través
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del método de interpretacion literal en conjunto con el canon antes

sefalado — que no hay excepciones al respecto.

Por lo tanto, aun cuando no se consideren pertinentes los argumentos
sefalados en el punto (i) anterior sobre la interpretacidon sistematica, la
aplicaciéon del literal ¢) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cddigo de
Consumo en un supuesto de modificacion unilateral por parte de
entidades financieras (bajo regulacion especifica) no resiste analisis
alguno bajo un método de interpretacion literal. El referido literal c) fue
regulado de tal manera que cause efectos especificos, ¢bajo qué
parametros deben realizarse distinciones donde la ley no las hace? Desde

la perspectiva del presente informe, ello seria erroneo.

En adicién a los dos puntos antes sefialados, debe tenerse en consideracion que
la caracteristica inherente a la facultad excepcional que dispuso la SBS para la
reprogramacion de la cartera de creditos durante el Estado de Emergencia era

que dicho accionar seria unilateral y sin _preaviso por parte de la entidad

financiera. De tal manera que, el analisis por parte de los érganos competentes
de INDECOPI, nunca ha podido versar sobre si la reprogramacion unilateral de
los créditos se realizd con o sin autorizacion expresa del consumidor, en tanto

ello no es un requisito de la figura empleada por las entidades financieras.

Mientras que el literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cédigo de Consumo
busca atender la prohibiciéon de los proveedores — en general — de realizar
modificaciones unilaterales a las condiciones pactadas con sus clientes sin
autorizacion expresa de éstos. En un supuesto de reprogramacién unilateral de
créditos - al amparo del Oficio Multiple N° 11150-2020-SBS y posteriores - donde
la Sala resuelva que la entidad financiera realiz6é dicho procedimiento conforme
con lo establecido por la SBS, el consumidor podria — razonablemente —
argumentar que, aun cuando la entidad financiera haya cumplido con lo

dispuesto con la SBS, los términos contractuales del producto financiero que

contratd se han modificado sin su autorizacién expresa. Conclusion que, por

mas irrazonable que pueda parecer en principio, es correcta pues el supuesto de

hecho del articulo 56° del Cdédigo de Consumo, que dispone que aquellos
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proveedores que modifican los términos y condiciones sin autorizacion expresa
del consumidor incurren en métodos comerciales coercitivos, sin excepciéon

alguna.

En el caso materia de analisis del presente informe, ABR denuncia que se ha
producido la modificacion unilateral del crédito de consumo que mantiene con
Scotiabank sin su consentimiento expreso; mientras que, por el lado de
Scotiabank, se argumenta que dicha modificacion unilateral ha sido realizada al
amparo del Oficio Multiple N° 11150-2020-SBS y posteriores emitidos por la
SBS. En ese sentido, la Comisidén (en primera instancia) resuelve — a través de
la Resoluciéon de Primera Instancia — que Scotiabank realizé la reprogramacion
unilateral cuestionada de forma valida y en atencion a las normas sectoriales

aplicables; es decir, sin autorizacién expresa del consumidor.

En ese caso, si ABR hubiera sostenido — a través del recurso de apelacion — que
aunque el Banco haya realizado la reprogramacion conforme lo disponen las
normas, la presunta infraccibn versaba sobre modificacion unilateral sin

autorizacion expresa y ello ha sido expresamente reconocido por la Comision al

decir que reprogramado unilateralmente de forma valida, entonces por qué no

lo sancionan? Aun si fuera un argumento llevado a lo absurdo, podria reputarse

como un cuestionamiento valido por parte del consumidor.

Por lo tanto, por los motivos antes expuestos, no corresponde encausar la
reprogramacion unilateral realizada por Scotiabank como una vulneracién al
literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del C6digo de Consumo, referente a

métodos comerciales coercitivos.

V.3. Problema secundario 1.2: ;La reprogramaciéon unilateral del

crédito de ABR por parte de Scotiabank constituye una

vulneracion al deber de idoneidad?

A manera de conclusion de la pregunta secundaria anterior, se estableci6é que
no corresponde encausar la reprogramacion unilateral realizada por Scotiabank

como una infraccion al literal c) del numeral 56.1 del articulo 56° del Cédigo de
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Consumo, correspondiente a métodos comerciales coercitivos. Entonces,
corresponde analizar si es que dicha reprogramacion constituye una vulneracién
al deber de idoneidad de los proveedores, como sefald inicialmente la Secretaria

Técnica en la imputacion de cargos del presente caso.

Como bien sefala la Sala en los dos (2) precedentes que fueron analizados en
el acapite C. anterior, la idoneidad es una garantia general para la seguridad de
productos y servicios ofrecidos en el mercado. En esa misma linea, la Sala
menciona que el tipo juridico de idoneidad garantiza el espectro de
responsabilidad de los proveedores, bajo la interpretacion de las garantias para
proteger, basicamente, que todo consumidor pueda tener un producto que se
ajuste a los fines para los que lo adquirié o que cumpla con las condiciones en
las que se lo ofrecieron. Tanto es asi que la Sala advierte, en ambos casos, que
la conducta de las entidades financieras pudo haber afectado las expectativas
del consumidor pero que el articulo 56° aplicaba de forma particular a los casos

en cuestion.

Desde nuestra perspectiva, como ya hemos sefalado en el acapite C. anterior,
la Sala debid advertir que no correspondia encausar la reprogramacion unilateral
por parte de Scotiabank como una vulneracion al literal ¢) del numeral 56.1 del
articulo 56° del Cédigo de Consumo al ser incompatibles. Por el contrario, debid
enmarcar el tipo infractor en los articulos 18° y 19° del Cédigo que disponen el

deber de idoneidad.

Como bien menciona Salas, el deber de idoneidad sefialado en articulo 18° del
Cdédigo de Consumo consiste en la correspondencia entre los fines y condiciones
del producto en la realidad con lo que esperaria un consumidor razonable (Salas
Valderrama, 2010); lo cual es consistente también con lo sefialado por la Sala
en la Resolucidon N° 272-2010/SC2-INDECOPI de fecha 8 de febrero de 2010 al
sefalar que el deber de idoneidad se materializa en que los productos y servicios

deben responder a las expectativas de un consumidor razonable.

La doctrina alrededor del concepto de consumidor razonable es diversa. Sin

embargo, desde la perspectiva del presente informe, concordamos con
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Rodriguez al sefalar que la existencia del estandar del consumidor razonable se
justifica en incentivar que los consumidores actuen de forma razonable, de lo
contrario, se admitiria que un consumidor sumido en su propia torpeza,
ignorancia, negligencia o propia falta de diligencia podria también ser protegido

por el marco normativo de proteccion al consumidor (Rodriguez Garcia, 2014).

Ahora bien, la posicion antes sefialada también admite criticas, pues en palabras
de Durand, la tesis del consumidor razonable es restringida, pues excluye a
ciertos consumidores del ambito de la proteccién de la ley, basandose en que es
indispensable exigir a los consumidores un comportamiento alturado y
sumamente diligente, lo cual acaba creando una barrera de entrada al ambito de
proteccion legal del Cédigo de Consumo (Durand Carrion, 2008). Sin perjuicio
de esta discusién teorica que puede ser profundizada en un trabajo posterior,
consideraremos — para fines del presente informe — que una expectativa
razonable para un consumidor es que el proveedor con el que contrata cumple

con el marco juridico peruano.

Si un consumidor no pueda razonablemente esperar que los proveedores de
productos y/o servicios en el mercado cumplen con las disposiciones normativas
que les son aplicables, pues la confianza y la seguridad juridica general sobre el
sistema careceria de sentido. Por tanto, sin perjuicio de que exista una discusién
tedrica muy interesante al respecto del estandar de razonabilidad que debe
pedirse al consumidor para una afectacion al deber de idoneidad, el presente
informe se limitara a entender el cumplimiento normativo a cabalidad como una

expectativa razonable.

Del mismo modo, el articulo 20° del Coédigo de Consumo dispone -
expresamente — que para determinar la idoneidad de un producto o servicio debe
analizarse el mismo bajo las garantias que éste brinda, las cuales pueden ser
legales, explicitas o implicitas. Para tales efectos, nos centraremos en el primer
tipo de garantias entendidas como legales que autores como Rodriguez definen
como que “aquellas que vienen dadas por lo dispuesto en las leyes o
regulaciones vigentes” (Rodriguez Garcia, 2014); y, otros autores como Maravi

sefalan que “una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las
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regulaciones vigentes no se permite la comercializacion de un producto o la
prestacion de un servicio sin cumplir con la referida garantia.” (Maravi Contreras,
2013).

Por tanto, podemos concluir que para determinar y/o analizar la idoneidad de un
producto debemos incluir la garantia legal que éste brinda. Por ello, el mismo
Rodriguez senala que, tomando como referencia al consumidor razonable,
debemos preguntarnos lo siguiente: “;Un consumidor razonable esperaria que
el proveedor que le ofrece un producto o un servicio observe la normatividad
vigente?” (Rodriguez Garcia, 2014). En ese caso, la respuesta es - l6gicamente
— si, pues sin necesidad de proveer un marco alto de razonabilidad o diligencia
al consumidor, es claro que éste espera que el producto que le ofrecen o el
servicio que le brindan sea acorde al marco normativo legal, mas aun si se trata

de un proveedor altamente supervisado y regulado.

Volviendo al caso en cuestion, ¢no es esa la expectativa razonable de ABR y la
razon por la que denuncia en primer lugar? ABR esta denunciando que estan
modificando su crédito de consumo, lo cual — en su perspectiva — no se ajusta al
marco normativo legal porque no ha dado su consentimiento. Se afecta de forma
directa su expectativa razonable como consumidor de un producto que sigue
vigente, pues aun quedan cuotas a ser pagadas y éste espera que, durante la

vida del financiamiento, Scotiabank actue conforme a la normativa vigente.

En palabras de Tirado, mientras analiza la Resolucion N° 067-2019/SPC-
INDECORPI, el deber de idoneidad debe responder a una correspondencia entre
lo esperado y lo realizado por el proveedor; sin embargo, también debe
responder a una expectativa con base real, sin caer en lo exagerado o
desorbitante (Tirado Barrera, 2021). En ese sentido, desde la perspectiva del
presente informe, no hay mayor “base real’ que solicitar el cumplimiento del

marco juridico vigente.

Ademas de lo antes sefalado, en el caso materia de analisis, la Sala — a través
del fundamento 48 de la Resoluciéon de Segunda Instancia — reconoce que, el

analisis de los métodos comerciales coercitivos se centrara en dilucidar si la
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reprogramacion cuestionada se realizdé de forma valida, en atencidn a las normas

sectoriales. Como ya hemos sefialado lineas arriba, el analisis nunca se encontré
abocado a la verificacion del consentimiento expreso del usuario o las
circunstancias de éste, sino mas bien la verificacion del cumplimiento de las
normas sectoriales aplicables, lo cual puede enmarcarse en la constatacion de

la garantia legal en el analisis de idoneidad.

En ese sentido, Tirado dispone el analisis del deber de idoneidad también debe
considerar la existencia de normas expresas que permitan generar las
expectativas en el consumidor (Tirado Barrera, 2021). Ello también es importante
pues la expectativa del consumidor razonable (en este caso, ABR) es el
cumplimiento de la normativa en un sector tan regulado como el bancario, donde
se cuenta con un organismo supervisor, el cual se encarga de garantizar el
funcionamiento del sistema financiero local (lo cual incluye el cumplimiento de la

normativa sectorial en cuestion).

Finalmente, otro argumento a favor de esta postura se encuentra en lo sefialado
por la Resolucién 0171-2018/SPC-INDECOPI de fecha 24 de enero de 2018, la
cual establece que — en una fase preliminar de evaluacién, la administracién
puede considerar la posibilidad de evaluar la vulneracién al deber de idoneidad
en general al no poder acreditar la comision de una infraccidn de un tipo infractor
especifico. Por lo cual, luego de recibir el escrito de descargos por parte de
Scotiabank respecto de la aplicacion de la norma sectorial para la
reprogramacion unilateral de créditos, pudo considerarse — con mayor énfasis —

la tipificacion de infraccion al deber de idoneidad del proveedor.

Por todo lo antes mencionado, desde la perspectiva del presente informe,
consideramos que la reprogramacion unilateral realizada por Scotiabank
constituye una vulneracion al deber de idoneidad por parte del banco, lo cual se

enmarca en una infraccién a los articulos 18° y 19° del Cédigo de Consumo.

V.4. Problema secundario 1.3: ;jLa reprogramacién unilateral del

crédito de ABR por parte de Scotiabank constituye una

vulneracion al deber de informacion?
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En adicién a lo desarrollado lineas arriba, es pertinente también analizar una
posible vulneracién al deber de informacién en la reprogramacion unilateral
realizada por Scotiabank. Dicho deber se encuentra contemplado en el articulo

2° del Codigo de Consumo.

Como bien hemos desarrollado en el acapite B. anterior y en sintonia con lo
senalado por la Sala en la Resoluciéon de Segunda Instancia, si bien Scotiabank
cumplié con lo requerido por la normativa sectorial emitida por la SBS para la
modificacion unilateral de créditos en el contexto de la pandemia del COVID-19,
Scotiabank omitié la comunicacion posterior al cliente sobre dicha modificacién
unilateral (incluyendo los pasos del proceso de reversion) en el plazo

correspondiente.

En principio, de acuerdo con Tirado, la situacién de asimetria informativa en la
qgue se encuentran los consumidores frente a los proveedores constituye uno de
los fundamentos cruciales para sostener la proteccion juridica que otorga el
Cddigo de Consumo (Tirado Barrera, 2021). Bajo esa logica, el Codigo de
Consumo define la asimetria informativa en la caracteristica de la transaccién
comercial por la cual, el proveedor, suele tener mayor y mejor informacioén sobre

los productos y servicios que ofrece en el mercado a los consumidores.

Bajo ese concepto, el Cddigo de Consumo reconoce como parte de sus
principios que las normas de proteccion al consumidor buscan — de forma
general — buscan corregir las distorsiones generadas por la asimetria
informativa. Con ello en consideracion, el Codigo de Consumo le otorga especial
atencion al derecho de todos los consumidores de recibir informacion oportuna,
suficiente, veraz, relevante y facilmente accesible (literal b del numeral 1.1 del
articulo 1° del Codigo de Consumo), de lo contrario, no podran adoptar

decisiones de consumo conforme a lo requerido por el Cédigo de Consumo.

Ahora bien, este deber de informacion es especialmente sensible respecto del
consumidor financiero; como bien disponen Sumar y Guevara, la alta
especialidad de este tipo de mercado en conjunto con la elevada asimetria

informativa, ha convertido a dicho mercado en un terreno fértil para que los
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proveedores financieros se aprovechen de la situacion en detrimento de los
consumidores (Sumar & Guevara, 2018). En la misma linea de pensamiento,
Fernandez-Baca sefala que la regulacion de proteccidon del consumidor
financiero es de suma importancia para proteger al consumidor de los abusos de
los bancos, los cuales originan en la carencia de una adecuada informacion

sobre las consecuencias de éstos (Fernandez-Baca, 2009).

Conforme lo dispone la Resolucién N° 267-2019/SPC-INDECOPI, la informacién
genera certidumbre en el consumidor y facilita su comportamiento, pues le
permite conocer sus derechos y obligaciones, asi como prever posibles
contingencias o tomar determinadas acciones. En el caso de un consumidor
financiero, esto cobra aun mayor relevancia, pues el producto financiero o el
servicio contratado se desempefia en un mercado de alta especializacion
técnica, por la cual las entidades financieras aumentan el grado de asimetria
informativa para con el consumidor. Por ello, tanto la normativa sectorial
(lineamientos generales de informacién minima en contratos, etc.) como el
Cddigo de Consumo, han profundizado en el deber de transparencia de las
entidades financieras en el marco de las relaciones de consumo (Articulo 82° del

Caddigo de Consumo, entre otros).

En esa misma linea, Tirado, a través del analisis de la misma Resolucion N° 267-
2019/SPC-INDECOPI, dispone que la informacién que requiere un consumidor
respecto de una relacién de consumo especifico no debe limitarse al comienzo
de dicha relacion, sino que es un proceso continuo y permanente (Tirado Barrera,
2021). Ello significa que si bien existe un deber de informacion por parte de la
entidad financiera de forma previa a la decision de consumo (en este caso, previo
a otorgar el préstamo a ABR), esto no significa que dicho deber de informacién
no sea dinamico y no implique un flujo continuo y permanente en favor del

consumidor.

En el caso puntual de ABR, existi6 una omision por parte de Scotiabank para
informarle a su cliente sobre (i) la reprogramacion unilateral que habian realizado
(incluyendo el marco regulatorio sectorial en el cual se habian basado); vy, (ii) el

proceso de reversidn de dicha reprogramacién unilateral. De contar con dicha
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informacion, ABR habria podido tomar una decisién sobre su relacion de
consumo, ya sea (a) mantener la reprogramar unilateral realizada por
Scotiabank; (b) solicitar su reversion; o, (c) incluso analizar la pertinencia de

prepagar su crédito, entre otras alternativas.

Como bien dispone la Resolucion N° 267-2019/SPC-INDECOPI, la informacién
debe entenderse como un proceso de naturaleza dinamica; a traveés del cual, los
proveedores tienen un deber de informacion para con el consumidor, el cual
requiere de toda informacion relevante y suficiente para corroborar los términos
en que contraté el servicio y, en caso lo considere pertinente, formular un
reclamo o hacer valer sus derechos en alguna controversia (con mayor
abundancia en el presente caso cuando dicho deber informativo era expreso en

la normativa sectorial aplicable emitida por la SBS).

Ahora bien, considero que existe un factor adicional que nos permite profundizar
en la existencia de una vulneracion al deber de informacién por parte de
Scotiabank como proveedor. Como hemos desarrollado en los acapites A. y B.
anteriores, durante el contexto del estado de emergencia causado por la
pandemia del COVID-19, la SBS emitié una serie de medidas que incluyeron la
posibilidad de reprogramar créditos de deudores minoristas sin consentimiento
previo bajo una serie de requisitos. Para permitir ello, la SBS dispuso que dicha
facultad debia entenderse bajo lo dispuesto por el articulo 41° del RGCM, el cual
regula la posibilidad de que las entidades financieras modifiquen unilateralmente

los contratos con sus clientes bajo razones prudenciales.

Ahora bien, la SBS realiza un ajuste a lo que ya estaba expresamente sefialado
por el articulo 41° del RGCM pues dispone que, adicionalmente, a la notificaciéon
que debe enviar la entidad al cliente en un plazo maximo de siete (7) dias

calendario posteriores a la modificacion unilateral, éstos debian incluir el proceso

de reversion de la medida. Este elemento no estaba contemplado en la

configuracion del RGCM, pues no se admitia la posibilidad de reversion por parte
de cliente ante la facultad otorgada bajo normas prudenciales; sin embargo, la

SBS si realiza esta precision.
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La razon de ello radica entonces en que, si bien habia sido otorgada la facultad
de reprogramacién unilateral a los clientes para ayudarlos a sobrepasar el
perjuicio econdmico causado por el Estado de Emergencia, podia darse el caso
de clientes que no se encuentren de acuerdo con dicha reprogramacion y quieran
solicitar la reversion. El deber de informacién cumplia un rol clave para cumplir
con ese factor, debido a que si el cliente no era informado de la reprogramacion
y la forma en como revertirlo, podian darse casos de clientes que nunca tomaron

conocimiento de la modificacién como paso con ABR.

A mayor abundancia de lo antes sefalado y para evidenciar la importancia que
otorgd la SBS al deber de informacion, el Oficio N° 11170-2020 que mencionaba
que el plazo para otorgar el aviso sobre la reprogramacion unilateral empezaria
a correr cuando cese el Estado de Emergencia, también sefialaba que, a fin de

brindar informacién oportuna a los usuarios del sistema financiero, se instaba a

las empresas a que notifiguen a sus clientes con la mayor cercania a la fecha de

modificacion de condiciones contractuales, en funcion a su capacidad operativa

y disponibilidad de recursos.

Por lo cual, desde la perspectiva del presente informe, se evidencia que el deber
de informacién en el marco de la reprogramacion unilateral de créditos permitida
a las entidades financieras durante el contexto del Estado de Emergencia tenia

un rol preponderante. Entonces, no debe considerarse solamente la afectacion

al deber de idoneidad por parte de Scotiabank ante la desatencion de la entidad
ante la normativa sectorial aplicable, sino también una vulneracion a su deber de
informacion, conforme lo sefalan los articulos 1.1° literal b) y 2° del Cdodigo de
Consumo, respecto de la omisién de Scotiabank en el envio de la notificacion a

ABR sobre la reprogramacion unilateral (incluyendo el proceso de reversion).

V.5. Postura del problema principal 1

Finalmente, como hemos desarrollado anteriormente, la posicion del presente

informe, respecto de la reprogramacion unilateral de Scotiabank, es la siguiente:
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i.  No constituye un método comercial coercitivo, en tanto no corresponde
encausar la conducta bajo dicho supuesto bajo una interpretacion

sistematica y literal del articulo 56.1 (c) del Cédigo de Consumo.

ii. Constituye una infraccion al deber de idoneidad en perjuicio de ABR, en
la medida en la que existe una ruptura entre la expectativa razonable del
consumidor en que Scotiabank, como entidad supervisada, cumpla con la
el marco regulatorio aplicable, especificamente, respecto del marco
regulatorio emitido por la SBS para la reprogramacion unilateral de
créditos durante el estado de emergencia.

iii.  Constituye una infraccion al deber de informacion en perjuicio de ABR, en
especifico, la omision por parte de Scotiabank de notificar a ABR respecto
de la reprogramacion unilateral dada a su crédito, asi como los pasos para

que pueda darse el proceso de reversion.

Por tanto, me encuentro en desacuerdo con el accionar de la Sala durante la
Resolucién de Segunda Instancia, pues debioé realizar esa correccion en
segunda instancia, a través de un reencauzamiento de oficio sobre lo dispuesto
en la Resolucién de Primera Instancia por la Comisién. Desde la perspectiva del
presente informe, dicho reencauzamiento no solo es posible, sino que es

imperativo.

De acuerdo con Morén, el recurso administrativo “no constituye — como aparenta
— una garantia en favor del administrado, sino una verdadera carga en su contra
y un privilegio de la administracion publica” (Morén Urbina, 2017). Ello, en tanto,
el recurso administrativo es solo una barrera mas que se ha incluido en la
normativa aplicable para que el administrado pueda agotar la via previa, lo que
busca senalar la doctrina es que la fundamentaciéon natural del recurso
administrativo es “favorecer el control de autocontrol de legalidad de la propia

administracion publica respecto a las decisiones primarias de las entidades”.

El recurso de apelacion cumple el rol de permitir a la administracién publica
corregir sus propios errores a traveés de la revision de las decisiones de la primera

instancia y controlarlas. La Sala debe utilizar el recurso de apelacion para ejercer
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este autocontrol a su favor y lograr una debida legalidad en el proceso

administrativo a su cargo.

La Sala — como segunda instancia y superior jerarquico — tiene competencia para
declarar la nulidad de oficio (10° y 11° de la LPAG). Esta debié declarar la nulidad
parcial de oficio respecto del Informe Final de Instruccion y la Resolucién de
Primera Instancia; y, resolver sobre el fondo del asunto, conforme se lo permite
el articulo 227° de la LPAG. Sobre esto ultimo, como bien menciona la Comisién
en la Resolucién de Primera Instancia, el reencauzamiento del tipo infractor no
reviste una infraccién al principio de debido procedimiento administrativo
reconocido en el numeral 1.2 del articulo IV de la LPAG, pues el derecho de las
partes a la defensa y a exponer sus argumentos ha sido debidamente cuidado

durante el procedimiento.

Del mismo modo, también me encuentro de acuerdo parcialmente con las
medidas tomadas por la Sala en la Resolucion de Segunda Instancia. En
principio, considero que la medida reparadora a favor de ABR, dada con el
objetivo de otorgarle las alternativas al consumidor de regresar al estado previo
a la reprogramacion unilateral del crédito, es correcta; sin embargo, en tanto, se
ha desarrollado -en el presente informe- que no nos encontramos de acuerdo
con la tipificacién de la reprogramaciéon unilateral como un medio comercial
coercitivo, pues también nos encontramos en desacuerdo con la sancion

pecuniaria otorgada.

La postura del presente informe es que (i) se debidé imputar una infraccion al
deber de idoneidad a Scotiabank, en tanto la reprogramacién unilateral del
crédito de ABR se realizé en incumplimiento de la normativa emitida por la SBS
al respecto; y, (i) se debié también imputar una infraccion al deber de
informacion a Scotiabank, en tanto éste omiti6 — en el marco de la
reprogramacion unilateral — informar a ABR respecto de la reprogramacién y su
proceso de reversion. Con ello en consideracién, la sancién aplicable a
Scotiabank, en el marco del articulo 112° del Codigo de Consumo y el Decreto
Supremo N° 0-32-2021-PCM (Decreto Supremo que aprueba la graduacion,

metodologia y factores para la determinacién de las multas impuestas por

53



organos resolutivos de INDECOPI), también debid ser distinta y atender a las

dos (2) infracciones analizadas en el presente informe.

V.6. Problema principal 2: ;La Resolucion de Segunda Instancia

impone un cambio de paradigma respecto de evaluacion de la
procedencia de un recurso de apelaciéon en materia de proteccion

al consumidor?

A. Cuestiones previas

De acuerdo con lo sefalado por Scotiabank en sus descargos al recurso de
apelaciéon formulado por ABR, ésta sefiald, entre otras cosas, que ABR no habia
cumplido con sustentar debidamente su recurso impugnativo en el extremo
referido a la atencion incorrecta de reclamos por parte de Scotiabank
(encausado como una vulneracion al articulo 88.1° del Cédigo de Consumo). A
razon de ello, Scotiabank senalé que dicha circunstancia debia ser analizada por

la Sala a fin de determinar la procedencia del referido recurso de apelacion.

Para tales efectos, la Resolucion de Segunda Instancia analiza una cuestion
previa con el fin de revisar la procedencia del recurso de apelacion formulado
por ABR. En especifico, dicha cuestion previa buscod analizar si el referido

recurso cumplia con los requisitos de procedencia establecidos por ley.

Para fines del presente informe, buscamos desarrollar con mayor profundidad el
cambio de paradigma que propone la Resolucién de Segunda Instancia en
materia del analisis de la procedencia de un recurso de apelacion. Para ello,
determinaremos las siguientes cuestiones: (i) ¢cual es la finalidad del recurso de
apelacion en sede administrativa y cuales son sus requisitos de procedencia
establecidos por ley?; (ii) ¢,cual es el criterio utilizado por la Sala en el presente

caso y en qué se diferencia de anteriores pronunciamientos de la Sala?

V.7. Problema secundario 2.1: ;Cual es la finalidad del recurso de

apelacién en sede administrativa y cuales son sus requisitos de

procedencia establecidos por ley?
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En principio, los articulos 218° y 220° de la LPAG sefialan que la apelacion es
un recurso administrativo que permite impugnar un acto administrativo
sustentandose en (i) una interpretacion distinta de las pruebas producidas o (ii)
cuestiones de puro derecho. Del mismo modo, el referido recurso debe dirigirse
a la misma autoridad que expide el acto (en este caso, la Comision) para que

ésta lo eleve al superior jerarquico (en este caso, la Sala).

Del mismo modo, a través de una lectura conjunta de los articulos 124° y 221°
de la LPAG, el recurso administrativo debe cumplir con ciertos requisitos, entre

ellos, los siguientes:

» Datos completos del administrado y/o en caso sea aplicable, su
representante;

= Expresion concreta de lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye
y, cuando sea posible, los de derecho;

» Lugar, fechay firma (o huella digital en caso sea aplicable);

» Indicacion de la autoridad u 6rgano competente al que se dirige el recurso;

= Direccion donde se desea recibir las notificaciones;

» Relacion de los documentos y anexos que se adjunta;

» |dentificacidon del expediente de la materia, en caso sea aplicable; vy,

= Mencion expresa al acto que se recurre.

En el caso concreto del Cédigo de Consumo, tanto éste como la Directiva N°
001-2021-COD-INDECOPI que regula los procedimientos de proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Consumo (la “Directiva”), disponen que la
parte denunciante pueden interponer recursos de apelacién contra la resolucion
que declara la improcedencia total o parcial de la denuncia. Ello implica, como
ya hemos sefalado, que el recurso debera ser elevado por el érgano de primera
instancia para que la Sala pueda revisar dicho recurso. Por dicha razon, La Ley
de Organizacion y Funciones del INDECOPI (articulo 14°) y la Directiva (articulo
4°) sefialan que la Sala tiene la funcion de conocer y resolver, en segunda
instancia, las apelaciones interpuestas contra actos emitidos por Comisiones,

Secretarias Técnicas, entre otros.
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Por tanto, basandonos en lo sefialado por la LPAG y demas normas invocadas,
el recurso de apelaciéon en materia de los procedimientos administrativos de
proteccion al consumidor ordenan que el consumidor deba formular el recurso
indicando (i) una interpretacion distinta de las pruebas actuadas o (ii) su
cuestionamiento por razones de puro derecho. Ademas, éste debera cumplir con
los requisitos formulados antes sefalados en los articulos 218° y 220° de la

LPAG, para dirigirse a la Sala.

Ahora bien, tomando como base lo dispuesto en la Primera Disposicion Final del
Codigo Procesal Civil, la Sala — en repetidas ocasiones’ - ha sefialado que, al
ser dicho Cdédigo Procesal Civil de aplicacion supletoria a los procedimientos
administrativos, pues es necesario tomar en consideracion lo dispuesto por los
articulos 358° y 366° del referido Cédigo. El Codigo Procesal Civil dispone, como
requisito de procedencia del recurso de apelacion, que el recurrente debera
identificar el vicio o error de hecho o derecho contenido en la resolucion
cuestionada y el sustento de la pretension impugnatoria. De acuerdo con la Sala,
en tanto ello se cumpla, el recurso podra ser declarado procedente por el

superior jerarquico.

A mayor abundancia, la Sala ha indicado también, en dichas anteriores
ocasiones, que dicho requisito de identificacidén del error de hecho o derecho es
de suma importancia, pues la apelacion que no tenga fundamento o no precise
agravio debe ser declarada improcedente, conforme lo dispone el articulo 367°
del Cdédigo Procesal Civil. Ello, en tanto el sustento del error de hecho y/o
derecho es una exigencia fundamental que, en palabras de la Sala, no debe
confundirse con un “mero requisito formal’. Por el contrario, dicha exigencia
fundamental busca limitar el "abuso del derecho de recurrir’ en el que puede
incurrir el administrado, lo cual causa la recarga de labores y costos de la

administracion publica injustificadamente.

Sin perjuicio de tocar este tema de analisis mas adelante, en dichos casos la

Sala ha sefialado que el razonamiento antes expuesto no debera entenderse

" Ver Resolucién 2225-2021/SPC-INDECOPI o la Resolucién 0134-2022/SPC-INDECOPI.
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como una transgresion al Principio de Informalismo contenido en el numeral 1.6
del articulo IV de la LPAG, el cual dispone — basicamente — que las normas del
procedimiento administrativo deben ser interpretadas en favor de la admision y
decisioén final de las pretensiones de los administrados para no ver afectados sus
derechos e intereses por la exigencia de aspectos formales que puedan ser
subsanados dentro del procedimiento. La Sala argumenta también que no
debera entenderse como una transgresion a lo antes sefialado, debido a que la
exigencia del sustento fundamental del error de hecho y derecho sirve solamente

para delimitar la competencia de la instancia revisora.

Por lo cual, a manera de conclusion preliminar, la Sala ha ampliado el desarrollo
de los requisitos correspondientes al recurso de apelacidon en sede administrativa
y le ha otorgado, como parte de la exigencia legal para su procedencia,
elementos correspondientes a la apelacién en materia del Codigo Procesal Civil
(también entendida como la apelacién en sede judicial). Ademas de lo antes
esbozado sobre lo necesario por el consumidor para ejercer su derecho a recurrir
via el recurso de apelacién, debera tomarse en consideracion la necesaria
identificacion del vicio o error de hecho o derecho contenido en la resolucion

cuestionada, asi como el sustento de la pretension impugnatoria.

Sin perjuicio de lo anteriormente sefialado, la posicion del presente informe es
que la Sala realiza una interpretacion erronea de los requisitos de procedencia
necesarios para el recurso de apelacion en procesos administrativos de
proteccion al consumidor y, ademas, importa fundamentos del Codigo Procesal
Civil, a manera supletoria, que no caben en el recurso administrativo, al tener

éstos naturalezas juridicas distintas.

En primer lugar, si bien los recursos en materia administrativa y judicial pueden
compartir el hecho de ser — de forma genérica — recursos impugnatorios donde
el recurrente busca — valga la redundancia - impugnar una decision y recurrir a
un érgano jerarquico superior (en la mayoria de casos), ello no significa que
ambos sean recursos analogos. Como bien menciona Moron, la asociacion y/o
vinculacion del derecho de recurrir actos administrativos con el derecho de

recurrir decisiones judiciales es una de las confusiones mas comunes en la
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practica juridica peruana (Mordn Urbina, 2017). Ello, en tanto ambas responden,
por su naturaleza, a fundamentos juridicos distintos que justifican su existencia

en nuestro ordenamiento.

En el caso de las decisiones judiciales, Morén sefala que éstas se encuentran
vinculadas al derecho a la instancia plural (o también llamado doble instancia),
el cual permite que el proceso judicial (o en todo caso, los actos procesales) que
ya fue revisado en primera instancia, pueda ser revisado nuevamente por otro

juez de distinta jerarquia (Morén Urbina, 2017).

Lo antes sefalado, es compartido tanto por Monroy como por Ariano; en el caso
del primero, éste sefiala que la impugnacion procesal responde a ser “el
instrumento que la ley concede a las partes o terceros legitimados para que
soliciten al juez que, el mismo u otro de jerarquia superior, realice un nuevo
examen de un acto procesal o de todo el proceso, a fin de se que se anule o
revoque éste, total o parcialmente” (Monroy Galvez, 1992). Mientras que Ariano,
haciendo un analisis de lo dispuesto en nuestra Constitucién, sefiala que, en
tanto el paso de una primera instancia a la segunda instancia no se realiza por
un acto de generacion espontanea sino medio de los recursos impugnatorios,
entonces no cabe duda que lo que llamamos “derecho a la pluralidad de
instancia” se termina entendiendo, en la practica, como el derecho a los recursos

o el derecho a impugnar que la referida pluralidad permite (Ariano Deho, 2003).

Por tanto, Morén insiste en que el derecho a recurrir o impugnar una decisioén en
sede judicial se encuentra intrinsecamente realizado al principio de doble
instancia (concordando de cierta forma con Ariano) y, por ello, debe entenderse

entonces que es una “institucion exclusivamente pensada a favor del ciudadano

como una garantia de sus derechos” (Morén Urbina, 2017). El ciudadano que ve

afectados sus derechos en sede judicial encuentra entonces en los recursos
impugnatorios una forma de hacer valer y/o materializar la garantia procesal de

tener una doble instancia.

Por el otro lado, como bien desarrolla Morén y hemos compartido a través del

presente informe, el derecho a recurrir en sede administrativa no es una garantia
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en su favor ni tampoco se encuentra relacionado al principio de doble instancia.
En el caso del recurso administrativo, el administrado se enfrenta nuevamente
ante la misma estructura administrativa que emitié la resolucion de primera
instancia; a diferencia de lo que debe entenderse como el ambito natural de
defensa contra la administracién publica: la sede judicial. Ello es compartido
también por el Tribunal Constitucional en el Expediente N° 010-2001/Al/TC que
dispone que el derecho a la pluralidad de instancias no es un contenido esencial
del derecho al debido proceso judicial, en tanto la garantia que ofrece el estado
constitucional del derecho permite que cualquier cuestionamiento del particular
contra la administracion publica pueda ser resulta ante un juez independiente,

imparcial y competente (el contencioso administrativo).

Por lo tanto, tomando en consideracion lo desarrollado en el presente
documento, el recurso de apelacion en sede administrativa es — en
contraposicion del medio impugnatorio en sede judicial — es la oportunidad de la
administracién de revisar sus decisiones en primera instancia y corregir cualquier
error; por tanto, Morén dispone que “el recurso administrativo es la manifestacion
de voluntad unilateral y recepticia del administrado contra una decision de la
administracion que le causa agravio, exigiéndole revisar tal pronunciamiento, a
fin de alcanzar su revocacion o modificatoria” (Moron Urbina, 2017). El
administrado recurre ante la autoridad administrativa sefialando la decision que
considera contraria a sus intereses usando como fundamento que se
interpretaron mal las pruebas actuadas en el proceso o cualquier otra cuestion
de puro derecho (articulo 220° de la LPAG).

Por ello, Morén refiere que la fundamentacién del recurso de apelacion es libre
en cuanto al agravio que presuntamente se le ocasiona al administrado, en tanto
éste puede basarse en diversos fundamentos, incluyendo simplemente “un
deficiente analisis del instructor (puro derecho)” (Morén Urbina, 2017). Ello
apunta directamente a que la procedencia del recurso no esta centrada en un
fundamento especifico que debe detallar el administrado, sino que hay una
libertad otorgada al administrado para realizar su fundamentacion. ¢Es
necesario entonces sefalar de forma especifica y expresa el error? O, acaso

teniendo en cuenta que puedes argumentar el deficiente analisis de la
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administracion (puro derecho), ¢podria ser suficiente entonces que se formule la
apelacion contra toda la resolucion y se indique o se desprenda del texto que se
esta en desacuerdo con el analisis de la administracion? En nuestra opinién, lo

ultimo seria suficiente.

Sumado a lo anterior antes sefalado, cabe resaltar también que - en
contraposicion de lo que senalaba la LPAG de forma previa a su reforma en el
2017 y a lo sefalado por el Codigo Procesal Civil — los recursos administrativos
no contienen el elemento de defensa cautiva; por lo cual, el administrado no
necesita la firma de un abogado para que se admita el recurso de apelacion que
busque formular. Del mismo modo, Morén sefiala que la exposiciéon de motivos
de dicha reforma de la LPAG en el afio 2017 menciono que la eliminacion de la
defensa cautiva estaba fundamentada en evitar que el administrado tenga que
incurrir en mayores gastos para ejercer su derecho a cuestionar las decisiones
de la administracion publica; es decir, que conseguir la firma de un abogado se

vuelve una traba para el ejercicio de su derecho a recurrir (Morén Urbina, 2017).

En ese sentido, teniendo en cuenta que el recurso administrativo mantiene la
defensa cautiva como un elemento diferenciador del recurso de impugnacién
civil, es razonable imponer en ambos tipos exigencias similares? En nuestra
opinion y conforme a lo que venimos senalando en el presente informe, no lo es.
La naturaleza y fundamento juridico inherente a cada figura las diferencia; por lo
cual, podemos denotar que las normas correspondientes al recurso
administrativo otorgan una flexibilidad mayor al administrado que le permita a
éste, por si mismo y sin intervencion de un profesional en la materia, discutir las
decisiones de la administracién. Entonces, ¢ cdmo podriamos sustentar — con la
rigurosidad que insiste la Sala — que es necesaria una mencién expresa al error
de hecho o derecho cuando el administrado ya esta haciendo expreso su

intencion de que apelar la decisidén de primera instancia?

Finalmente, como bien menciona el inciso 1) del articulo VIl de la LPAG, las
autoridades administrativas, en caso de deficiencia de sus fuentes, deben acudir
a los principios del procedimiento administrativo reconocidos en la LPAG para

evitar dejar de resolver las cuestiones que se les proponga. En su defecto,
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podran aplicar otras fuentes supletorias del derecho administrativo, y solo

subsidiariamente a éstas, a las normas de otros ordenamientos que sean

compatibles con su naturaleza y finalidad.

Desde la perspectiva del presente informe, la regulacion del recurso
administrativo en la LPAG no constituye una fuente deficiente para regular la
procedencia del recurso de apelacion en sede administrativa, pues desarrolla —
a partir de interpretaciones conjuntas de los articulos de la LPAG - cual es el
contenido formal requerido al administrado, con la flexibilidad y demas
caracteristicas del caso. Por tanto, es una cuestion interesante y, por lo menos,
curiosa, el porqué la Sala determina que las fuentes del derecho administrativo
son insuficientes para resolver sobre el recurso administrativo, en tanto la

aplicacién de normas de otros ordenamientos solo pueden utilizarse de forma

subsidiaria como seria el caso del Codigo Procesal Civil.

V.8. Problema secundario 2.2: ;Cual es el criterio utilizado por la Sala

respecto del presente recurso de apelacién formulado por ABR 'y

en qué se diferencia de anteriores pronunciamientos de la Sala?

En el presente caso materia de analisis, la Sala menciona que, en anteriores
conformaciones de la Sala, un recurso de apelacion debia ser declarado
improcedente, si es que de su lectura no se aprecia que el recurrente haya
identificado el error de hecho o derecho que le generaba agravio. Ello, ha sido
desarrollado ampliamente en la pregunta secundaria anterior, en tanto la Sala
determind la aplicacidon supletoria del Codigo Procesal Civil para aumentar las

exigencias legales requeridas para la procedencia del recurso de apelacién.

En ese sentido, la Sala dispuso — en este caso — que era importante tener en
consideracion que el Codigo de Consumo establece las normas de proteccién y
defensa del consumidor. Ello se materializa, entre otros disposiciones, en el
principio pro consumidor del articulo V del Cédigo, el cual dispone que el Estado
— en cualquier campo de su actuacion — ejerce una accion tuitiva a favor de los
consumidores. Ello va de la mano con lo sefalado por nuestra Constitucion y lo

desarrollado por el Tribunal Constitucional a través del Expediente N° 0008-
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2003-Al/TC cuando éste senala que: “La Constitucion prescribe — en su articulo
65° - la defensa de los intereses de los consumidores y usuarios, a través de un
derrotero juridico binario; vale decir, establece un principio rector para la

actuacion del Estado y, simultaneamente, consagra un derecho subjetivo”.

Ahora bien, en la practica, este deber especial de proteccion recae en
INDECOPI, como bien dispone el articulo 105° del Cdédigo de Consumo, para
que éste sea la autoridad primaria y de alcance nacional para conocer las
presuntas infracciones al consumidor. Por tanto, la Ley de Organizacion y
Funciones de dicha autoridad— a través de su articulo 2° - dispone que
INDECOPI tiene la mision de proteger los derechos de los consumidores, lo cual
se materializa a través de la creacion de las comisiones, salas y demas 6rganos
funcionales que permiten a dicha autoridad conocer las controversias en materia

administrativa.

Por otro lado, como bien senala el articulo 106° del Cddigo de Consumo vy la
Directiva, no existe una disposicion de defensa cautiva en los procedimientos
administrativos sancionadores de proteccion al consumidor; por lo cual, no
resulta necesaria la intervencion de abogado. Esto va de la mano con lo sefialado
lineas arriba respecto de los recursos administrativos en via general; por lo cual,
en materia de proteccion al consumidor, también se recoge este criterio. Ello,
debido a que la normativa no busca imponer la carga al consumidor de tener la
asesoria de un abogado, ya que — de cierto modo — se estaria vulnerando el
acceso a la proteccion de sus derechos a aquellos consumidores que no puedan
tener dicha asesoria, lo cual seria una traba al ejercicio de su derecho a ejercer

un reclamo.

Por tanto, la Sala dispone que, si bien el articulo 220° de la LPAG senala que la
apelacion se interpone ante (i) diferente interpretacion de las pruebas producidas
o (ii) cuestiones de puro derecho, la lectura debe ser menos restringida, pues los
procedimientos administrativos se rigen por el Principio de Informalismo (que
desarrollamos lineas arriba). Por tanto, entendiendo que se esta en un
procedimiento de proteccién al consumidor, la Sala considero que era deber de

la autoridad administrativa interpretar y encausar los argumentos de las partes,

62



en aras de privilegiar su prosecucion y garantizar la proteccion efectiva de los

derechos del consumidor.

Por tanto, revisando el recurso de apelacion formulado por ABR, sefalaron que
si bien solo formulé argumentos destinados a cuestionar un extremo de la
Resolucion de Primera Instancia; no es menos cierto que sefald expresamente
que apelaba la resolucién recurrida en su totalidad; por lo tanto, la Sala considera
ello criterio suficiente para sustentar el recurso. Para la Sala, la sola alegacion
de impugnar lo dispuesto por el 6rgano de primera instancia, basta para

sustentar el recurso de apelacion y declarar su procedencia.

Diagrama N° 7

SENORES.
INDECOPI,
COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR NUMERD 1

ALEJANDRO BULNES RODAS [denlificado con OM| 0BBISE51, con domicilio real ¥
procesal en av. Mariscal Castilla 897, Santiago de surco, a'Ud. respetuosaments digo:

L- PETITORIO:
Qus presents APELACION contra la RESOLUCION FINAL N°0918-2022/0C1 del 1 de

abrl de 2022, qua me fuera notificada el 8 de abril de 2022 por el cual declaran infundada
ka3 denuncia interpuesta da mi persona contra el banco Scotiabank Peri SAA...,

. que toda vez no ha quedado acreditado que el proveedor denunciado haya atendido
de manera adecuada los reclamos presentados por el denunciante.

Lo anterior se realizd en contraposicion del voto en discordia del magistrado
Oswaldo del Carmen Hundskopf Exebio, quién mantuvo la posicion de la Sala
en anteriores oportunidades y dispuso que era necesario entender la necesidad
de sustentar el error de hecho o derecho que fundamenta el agravio, pues de lo
contrario no se estaba limitando el abuso del derecho a recurrir por parte del

administrado.

Ahora bien, desde la perspectiva del presente informe, nos encontramos de
acuerdo con lo sefalado por la Sala, pues — como bien hemos desarrollado
lineas arriba — la LPAG ha dispuesto que el recurso administrativo tenga una

fundamentacion libre por parte del administrado, en atencién de (i) permitir a la
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administracion publica realizar un autocontrol de sus decisiones primarias y (ii)
en atencion a la eliminacién de la defensa cautiva del administrado. Asimismo,
al entenderse que el recurso de impugnacion civil responde a una
fundamentacion juridica distinta al recurso administrativo, entonces no cabe
sefalar que los requisitos de procedencia legal del primero deben aplicarse

también al segundo.

Asimismo, otro punto adicional a la argumentacion esgrimida por la conformacién
de la Sala en la Resolucion de Segunda Instancia es que la argumentacion en
contra del abuso del derecho a recurrir que desarrollaron conformaciones
anteriores de dicho ¢6rgano es, de plano, incorrecta. Como bien hemos
desarrollado a lo largo del presente informe, el recurso de apelacion no cumple
un rol de derecho del administrado, sino mas bien una carga en contra de éste
para obstaculizar su llegada al poder judicial. Por lo tanto, no se habla del abuso
de un derecho, sino mas bien, debe hablarse de la intencion del administrado de

sobrepasar los obstaculos esgrimidos por la administracion publica.

Asimismo, a diferencia del recurso de apelacion civil regulado en el articulo 364°
del Cdédigo Procesal Civil que permite interponer el recurso ante cualquier
resolucidon que produzca agravio, el articulo 217° de la LPAG dispone que los
recursos administrativos solo proceden contra actos administrativos. Por lo cual,
en el caso de un procedimiento sancionador ante el INDECOPI, el consumidor
solo podra interponer su recurso contra el acto administrativo que pone fin a la
instancia; en este caso, la Resolucion de Primera Instancia. Mientras que, en la
via judicial, si se permite la interposicién del recurso de apelacion contra las

resoluciones que se emitan durante el referido proceso judicial.

Desde la perspectiva del presente informe y en virtud de los hechos del caso,
podemos evidenciar que si bien el recurso de apelacion de ABR se centra, en
términos facticos, en la respuesta al extremo que declaré infundado su reclamo
sobre la reprogramacion unilateral de su crédito; el referido recurso de apelacién

presenta dos caracteristicas a ser consideradas.
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En primer lugar, sefala que la apelacion es en contra de la Resolucién de
Primera Instancia en su totalidad, indicando que no ha quedado acreditado que
el proveedor denunciado haya atendido de manera adecuada los reclamos
presentados; y, segundo lugar, en el numeral 5 de la seccion de “Fundamentos

de Hechos” sefala lo siguiente:

Diagrama N° 8

&. En tal senido N'S1 hasta N°94 |a obligacion del banco es Lomun icar, y sobre la
atencibn da los reclamos N*105 hasta K107 presente los medios probatorios que
acredito en respuestas del banco Scotabank que desnviente su responsabilidad gue
no s& encontraba obligada a realizar en comunicar al denunciante, enlonces como
explica que &l sefies bulnes s ancontraba al diz @n sUs pagos al 25 de febrero de 2020
& julio de 2020 y qué no ae verfica suU morosidad en el pago del crédito, por I que se
da por acreditado el requisito indicado por |a norma de aprobarle |a regrogramacion.

Por lo cual, en nuestra opinién, ABR hace referencia expresa a los fundamentos
de la Resolucion de Primera Instancia (105° y 107°) que considera han sido
analizados de forma errénea, en tanto los medios probatorios que acredita darian
pie a una interpretacion contraria a la realizada por la Comisién. Por ende, no
solamente es que ABR realizé una mencion expresa a que estaba apelando toda

la Resolucion de Primera Instancia, sino que senalé expresamente que, respecto

del extremo de la presunta atencion errénea de su reclamo por parte de
Scotiabank, se habia debia realizar una interpretacion diferente de las pruebas
producidas o, cuando menos, que la autoridad habia realizado un analisis

incorrecto, lo cual puede entenderse como una cuestion de puro derecho.

Desgraciadamente para lo sefialado en el presente informe, la fundamentacion
que expuso la Sala sobre la procedencia del recurso de apelacion de ABR no se
ha mantenido en el tiempo, pues como analizamos anteriormente, la Sala emitio
(mas recientemente) la Resolucion N° 0134-2022/SPC-INDECOPI donde se
regresa al primer criterio de la Sala que impone los requisitos del Cédigo Procesal

Civil a la procedencia del recurso de apelacion.

Por lo tanto, podemos concluir que, en el presente caso, el criterio utilizado por
la Sala refiere al correcto entendimiento del fundamento juridico de la apelacion

en sede administrativa y el entendimiento del principio pro consumidor
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reconocido en el Codigo de Consumo como un punto importante a analizar. Ello
lo diferencia ampliamente de lo sefalado en anteriores (y posteriores)
pronunciamientos de la Sala que buscan imponer requisitos del Cédigo Procesal
Civil al recurso de apelacion en sede administrativa, a pesar que dichas
disposiciones deberan ser solamente aplicadas de manera subsidiaria ante la
deficiencia de fuentes del derecho administrativo y, a pesar que ello no concuerda

con el fundamento juridico del tipo de impugnacion.

V.9. Postura del problema principal 2

Finalmente, con cargo a las dos (2) preguntas secundarias antes desarrolladas,
considero que el pronunciamiento de la Sala si constituyd un cambio de
paradigma en contraposicion de anteriores fundamentos dados por la Sala, los
cuales — erroneamente — impusieron la aplicacién de requisitos de procedencia
importantes de una fuente normativa incompatible y que solo debe ser atendida

de forma subsidiaria.

Desde la perspectiva del presente informe, el analisis de la Sala sobre la
pertinencia del principio pro consumidor reconocido en el Cédigo de Consumo y
el desarrollo de la exclusién de la defensa cautiva en el procedimiento
administrativo de proteccion al consumidor — junto con lo desarrollado en el
presente informe sobre los fundamentos juridicos del recurso administrativo y el
recurso de impugnacion civil — son suficientes para fundamentar la necesidad de
que el recurso de apelacién, en materia de proteccion al consumidor, deba tener
una lectura flexible en razon de la procedencia. Por tanto, un punto a considerar
por la Sala debera ser la aplicacion de un precedente de observancia obligatoria
en esta materia (en razén del articulo 4.3° de la Directiva), ya que la ésta es
competente para emitir este tipo de precedentes que interpreten de modo
expreso y con caracter general el sentido de la legislacion en materia de

proteccion al consumidor.

Entenderlo de otro modo, permitiria a la administracion publica a ser exigente en
razon de la procedencia de los recursos, lo cual seria una barrera para el derecho

del administrado a que la administracion se pronuncie sobre sus pedidos. ¢ Cual
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seria entonces una fundamentacion suficiente? ;Cual seria el barémetro
utilizado por la administracion para sefalar ello? Es importante que se recuerde
que, en caso el administrado se limite a sefalar que quiere apelar la totalidad de
la resolucion de primera instancia y, ello — en nuestra consideracién — sea

suficiente para declarar su procedencia, no_significa que la administraciéon

publica debera declarar fundadas sus pretensiones. Por el contrario, lo

desarrollado en el presente documento busca ser una argumentacion en pro del
acceso del administrado a recurrir a la administracién publica; es decir, que su
recurso proceda, pues queda claro que si la argumentacion que éste expone no
es adecuada, el 6rgano correspondiente de segunda instancia lo declarara

infundado.

VI. Conclusiones

El objetivo del presente informe se ha centrado en dos (2) puntos en especifico:
(i) la interpretacidon que ha realizado la Sala respecto de la reprogramacion
unilateral en manos de Scotiabank como un método comercial coercitivo; vy, (ii)
la fundamentacion de la Sala respecto de los requisitos de procedencia de un

recurso de apelacidon en sede administrativa.

De esta manera, respecto del primer punto, se evidencia que, a partir de una
interpretacion literal y sistematica de la regulacion correspondiente a las
modificaciones contractuales por parte de las entidades del sistema financiero
en el Cédigo de Consumo, la Ley N° 28587 y la normativa sectorial emitida por
la SBS, no correspondia calificar la reprogramacién unilateral realizada por
Scotiabank como un método comercial coercitivo. La Sala debi6 haber advertido
dicho problema y reencauzar — de oficio — la conducta de Scotiabank como una
infraccion (a) al deber de idoneidad y al (b) deber de informacion. Si bien el
presente informe concuerda con la medida correctiva otorgada por la Sala, se
considera que la multa otorgada debe cambiar en atencion al cambio de la

imputaciéon dada a Scotiabank.

Respecto del segundo punto, se evidencia que la interpretacion realizada por la

Sala en la Resolucién de Segunda Instancia respecto a los requisitos de
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procedencia del recurso de apelacion constituyen un cambio de paradigma en
comparacion con pronunciamiento anteriores (y posteriores) de la misma Sala.
El presente informe ahonda en los argumentos esgrimidos por la Sala e incluye

elementos adicionales para solidificar la posicion.

Sin perjuicio de ello, la posicidon del presente informe es que la Sala debid,
ademas de sentar posicion sobre su entendimiento de la procedencia en un
recurso de apelacion, considerar la emision de un precedente de observancia
obligatoria. Ello, en atencion de proteger los intereses de los consumidores de

cara a los cambios que puede sufrir la conformacién de la Sala en el tiempo.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
RESOLUCION 2758-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1784-2021/CC1

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

PROCEDIMIENTO DE PARTE

DENUNCIANTE : ALEJANDRO BULNES RODAS

DENUNCIADA ; SCOTIABANK PERU S.AA.

MATERIAS : METODOS COMERCIALES COERCITIVOS
SERVICIOS FINANCIEROS

ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SUMILLA: Se revoca la Resoluciéon 0916-2022/CC1, en el extremo que declaré
infundada la denuncia interpuesta por el senor Alejandro Bulnes Rodas contra
Scotiabank Peru S.A.A.; y, en consecuencia, se declara fundada la misma, por
infraccion del articulo 56°.1 literal c) de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, por haber realizado la reprogramacioén unilateral del
Préstamo 1263155 de titularidad del denunciante, sin su autorizacion; al no
evidenciarse que el proveedor haya informado al consumidor, dentro de los
siete (7) dias posteriores, la variacion unilateral de su crédito y el
procedimiento a sequir para solicitar la reversion de este.

Se confirma la Resolucion 0916-2022/CC1 del 1 de abril de 2022, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Alejandro Bulnes
Rodas contra Scotiabank Peru S.A.A. por presunta infraccion del del articulo
88°.1 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda
vez que no ha quedado acreditado que la entidad financiera habria brindado
respuesta de forma incongruente a dos (2) reclamos que habria formulado el
denunciante; debido a que la parte denunciante no aporté al procedimiento
los referidos reclamos.

SANCION: 11,60 UIT
Lima, 22 de diciembre de 2022

ANTECEDENTES

1.  El 1 de septiembre de 2021, el sefor Alejandro Bulnes Rodas (en adelante, el
sefior Bulnes) presentd una denuncia contra Scotiabank Peru S.A.A." (en
adelante, el Banco) tramitada ante la Comisién de Proteccién al Consumidor —
Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la Comisidn), por presuntas infracciones de
la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante,
el Cédigo), en atencion a los siguientes hechos:

(i) EI15 de abril de 2017, se le otorgd el Préstamo 1263155 por la suma de
S/ 50 000,00, el cual seria cancelado en cuarenta y ocho (48) cuotas de
S/ 1475,94, cada una;

1 RUC: 20100043140. Av. Canaval y Moreyra Nro. 522 (Cruce con Republica de Panama) Lima - Lima - San Isidro.
Informacién obtenida de www.sunat.gob.pe.
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(ii)

(iii)

(iv)

(v)
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en atencion a las campafnas de facilidades de pago publicitadas por
entidades bancarias debido a la pandemia, en marzo de 2020, solicito al
Banco informacion respecto a si las reprogramaciones de deudas
tendrian algun efecto en el cobro de intereses, penalidades o alguna
variacién de las cuotas pactadas; a lo que se le respondié que no;

en setiembre de 2020, recibié el documento del Banco que indicaba una
reprogramacion de su préstamo, teniendo un nuevo monto a pagar de S/
1 376,84 con cincuenta (50) cuotas;

frente a ello, toda vez que no solicitd una reprogramacion, el 9 de agosto
de 2021, interpuso el Reclamo SCI-R-2021193569; teniendo como
respuesta de parte del Banco que no existia alguna irregularidad en
cuanto a la reprogramacion efectuada; vy,

asimismo, el 24 de agosto de 2021, interpuso el Reclamo SCI-R-
2021111107, mediante el cual reiter6 su molestia frente a la
reprogramacion efectuada sin su consentimiento; sin embargo, dicho
reclamo no fue atendido adecuadamente.

2. Por Resolucion 1 del 4 de octubre de 2021, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la
Secretaria Técnica de la Comision) admitié a tramite la denuncia interpuesta
contra el Banco.

3. Por escrito del 15 de febrero de 2022, el Banco present6 sus descargos
sefalando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

M-SPC-13/1B

En atencion a las disposiciones de la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (en adelante, SBS), las entidades financieras podian
modificar contractualmente las condiciones de los créditos adquiridos con
la finalidad de brindar facilidades de pago a aquellas personas que
requerian reprogramar o postergar el pago de sus deudas;

el sefor Bulnes solicitd la reprogramacion de su crédito, razén por la cual
se procedié a realizar la reprogramacion de su préstamo;

el denunciante manifesté su desacuerdo con la reprogramacion realizada
debido al incremento de cuotas aplicados en su cronograma; sin
embargo, conforme los términos y condiciones debidamente informados
su pagina web, cuando estuvo vigente el beneficio, se le informé que, al
procederse con la reprogramacién las cuotas no pagadas, estas se
postergaban hasta el final del préstamo. Siendo ello asi, el incremento de
cuotas se encuentra correctamente generados;

debido a la reprogramacion solicitada por el denunciante, procedieron a
modificar el cronograma de pagos, por lo que el sefior Bulnes no puede
pretender desconocer del incremento de sus cuotas; vy,

las normas que regulan la atencién de los reclamos no sefialan que la
sola presentacion del mismo otorga al consumidor el derecho y/o la
posibilidad de que el requerimiento sea declarado procedente; toda vez
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gue, es necesario una evaluacion previa para poder determinar si lo
sefalado por el consumidor es correcto o no.

4. El14 de marzo de 2022, la Secretaria Técnica de la Comision emitio el Informe
Final de Instruccion 0368-2022/CC1-ST, el cual, mediante Resolucion 4 de la
misma fecha, fue puesto en conocimiento de las partes, otorgandoles un plazo
de cinco (5) dias habiles para la presentacion de sus descargos.

5. Por escrito del 22 de marzo de 2021, el Banco manifesto lo siguiente:

(i) Con relacion al comportamiento de pago del interesado, pudo advertir
que el consumidor tenia un comportamiento de pagos regular y se
encontraba al dia en sus pagos a la fecha de declaracién del estado de
emergencia;

(i) el sefior Bulnes tenia un crédito de consumo, la reprogramacion
efectuada modificé el término del crédito sin que ello signifique un nuevo
contrato, no se excedié el limite establecido para cobrar la cuota
reprogramada; y, el denunciante se encontraba al dia en sus pagos,
evidenciandose asi el cumplimiento de los requisitos para proceder con
la reprogramacion de la deuda del denunciante; vy,

(iii) solicito declarar infundada la denuncia por la presunta modificacion
unilateral indebida del préstamo otorgado.

6. Mediante Resolucion 0916-2022/CC1 del 1 abril de 2022, la Comisidon emitid
el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta
infraccién del articulo 56°.1 literal c) del Cédigo, por el hecho referido a
que habria reprogramado el Préstamo 1263155 de titularidad del
denunciante, sin su autorizacidn. Ello, tras considerar que dicha
reprogramacion fue ejecutada conforme a los lineamientos emitidos por
la SBS;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta
infracciéon del articulo 88°.1 del Cddigo, por el hecho referido a que no
habria atendido de manera adecuada los reclamos formulados por el
denunciante, dado que no se habria pronunciado de forma congruente
sobre los mismos. Ello, tras no haber quedado acreditada dicha
conducta; vy,

(i) denego el otorgamiento de medidas correctivas.

7. El 22 de abril de 2022, el sefior Bulnes formulé recurso de apelacién contra la
Resolucion 0916-2022/CC1, manifestando lo siguiente:

(i) Reiter6 que existia una variacion con relacion a los pagos a realizar
respecto del Préstamo 1263155;

M-SPC-13/1B 3/44

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



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

RESOLUCION 2758-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1784-2021/CC1

(i) respecto de la carta remitida por el proveedor, referida a que tuvo la
posibilidad de anular la reprogramacion en el plazo de treinta (30) dias,
la cual se habria realizado bajo supervision del ente regulador, menciono
que debia verificarse si fue comunicada a su persona;

(iii) detallo que la entidad financiera no tuvo consideraciones necesarias con
Su persona, pese a tener conocimiento de la emergencia nacional a
consecuencia del Covid-19; vy,

(iv) presentd los medios de prueba que acreditaban la responsabilidad del
Banco, sobre la obligacion de comunicar lo ocurrido, pues se encontraba
al dia en sus pagos al 29 de febrero de 2020, sin evidenciarse morosidad.

8. Por escrito del 22 de abril de 2022, el Banco absolvio el recurso de apelacion
de su contraparte, sefialando, entre otras cosas, lo siguiente:

(i) El denunciante no desestim6 correctamente los argumentos de la
Comision, limitandose a senalar que no existid un correcto analisis sobre
el fondo; motivo por el cual debia declarase improcedente su recurso de
apelacion;

(i) respecto a la reprogramacion de la deuda, menciono que se encontraba
facultado para ejecutarla, tal como disponia la SBS, siendo que no
existian medios de prueba que sustenten la denuncia del consumidor
respecto a que su realizacion fue indebida;

(i) en su escrito de denuncia, el consumidor manifesté que fue su persona
quien solicité la reprogramacién de su crédito, por lo cual su representada
procedio con ello; y,

(iv) cumplié con los presupuestos establecidos por la norma para aplicar la
reprogramacion de la deuda del consumidor.

ANALISIS

Cuestidon Previa: Sobre la procedencia del recurso de apelacion formulado por el

senor Bulnes

9.

10.

El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG): establece que los actos
administrativos contrarios a ley son nulos de pleno derecho.

Asimismo, el articulo 220° de dicha norma sefala que el recurso de apelacion
se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion
de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 10°.- Causales de nulidad. Son vicios del
acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias.
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debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidio el acto para que eleve lo
actuado al superior jerarquicos.

Mediante escrito del 22 de abril de 2022, el Banco senalé entre otras cosas
gue el denunciante no habia cumplido con sustentar debidamente su recurso
impugnativo, por lo que dicha circunstancia debia ser evaluada por la presente
Sala a fin de determinar la procedencia del mismo.

De acuerdo con el voto en mayoria de una anterior conformacion del
Colegiado®, un recurso de apelacion debia ser declarado improcedente, si es
que de su lectura no se aprecia que el recurrente haya identificado el error de
hecho o derecho que le generaba agravio, por lo que no se cumplia con los
requisitos de procedencia establecidos por ley.

Dicho razonamiento se sustentd en que el articulo 221° del TUO de la LPAG
sefala como requisito del recurso, que este debe precisar el acto del que se
recurre, ademas de cumplir con los demas requisitos previstos en el articulo
124° de dicho cuerpo normativo, siendo uno de ellos, la expresion concreta de
lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye; y, cuando sea posible, los
de derechos.

En esa misma linea, se considerd que los articulos 358° y 366° del Cddigo
Procesal CiviF, norma de aplicacion supletoria a los procedimientos
administrativos’, establecen como requisito de procedencia del recurso de
apelacién, la identificacién del vicio o error de hecho o derecho contenido en
la resoluciéon cuestionada y el sustento de la pretension impugnatoria. Por lo

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 220°.- Recurso de apelacion. El recurso de
apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto que se
impugna para que eleve lo actuado al superior jerarquico.

Que fue integrado por los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Roxana Maria Irma Barrantes Caceres y Oswaldo del Carmen Hundskopf Exebio.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 221°. - Requisitos del recurso.

El escrito del recurso debera sefialar el acto del que se recurre y cumplira los demas requisitos previstos en el articulo
124 de la presente Ley.

Articulo 124°. - Requisitos de los escritos. Todo escrito que se presente ante cualquier entidad debe contener lo
siguiente: (...) 2. La expresion concreta de lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le sea posible,
los de derecho.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 358°.- Requisitos de procedencia de los medios impugnatorios.
El impugnante fundamentara su pedido en el acto procesal en que lo interpone, precisando el agravio y el vicio o error
que lo motiva. El impugnante debe adecuara el medio que utiliza al acto procesal que impugna.

Articulo 366°.- Fundamentacién del agravio. El que interpone apelacion debe fundamentarla, indicando el error de
hecho o de derecho incurrido en la resolucién, precisando la naturaleza del agravio y sustentando su pretension
impugnatoria.

CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES FINALES. Primera. - Las disposiciones de este Cédigo se aplican
supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que sean compatibles con su naturaleza.
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que, de no cumplirse con los referidos requisitos, el recurso podria ser
declarado improcedente por el superior jerarquico.

Asimismo, se tomo6 en consideracion lo dispuesto por el articulo 367° del
Cddigo Procesal Civils, que dispone que la apelacién que no precise agravio
debera ser declarada improcedente de plano por el superior jerarquico.

Por tanto, el Colegiado en su anterior conformacion, con voto en mayorias,
determind que, de acuerdo con la regulacion prevista en el TUO de la LPAG y
el Codigo Procesal Civil, una apelacion se interpone cuando la pretension del
administrado esta sustentada en una diferente interpretacion de las pruebas
producidas o ante cuestiones de puro derecho, debiendo para ello sustentarse
el agravio originado.

Para complementar dicho analisis, el referido Colegiado, en mayoria, preciso
que dicho requisito no constituye un mero rigorismo formal sin contenido, sino
que la necesidad de expresar el agravio busca limitar “el abuso del derecho a
recurrir’ en que puede recaer el administrado, lo que podria recargar,
injustamente, las labores y costos de la Administracion, ademas de que
permite delimitar la competencia de la instancia revisora, no constituyendo de
esta forma una vulneracion al Principio de Informalismo reconocido en el
numeral 1.6 del articulo IV del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG.

Sin embargo, esta Sala -con su actual conformacion- considera necesario
tomar en cuenta que el Cédigo establece las normas de proteccidon y defensa
de los consumidores, instituyendo como un principio rector de la politica social
y economica del Estado la proteccion de sus derechos, dentro de un régimen
de economia social de mercado en el marco del articulo 65° de la Constituciéon
Politica del Perur.

Por tal motivo, el deber de proteccion de los intereses de los consumidores, a
la luz de este dispositivo constitucional, se desarrolla en una doble dimensién.
Por un lado, constituye un principio rector para la actuacion desplegada por las
entidades del Estado, en busqueda de la efectiva defensa de los mencionados
intereses; de otra parte, otorga un derecho subjetivo a favor de los
consumidores ante infracciones de sus intereses protegidos, lo cual importa,

CODIGO PROCESAL CIVIL Articulo 367°.- Admisibilidad e Improcedencia. - (...) La apelacién o adhesion que (...)
no precisen agravio, seran de plano declaradas inadmisibles o improcedentes, segun sea el caso. (...) El superior
también puede declarar inadmisible o improcedente la apelacion, si advierte que no se han cumplido los requisitos
para su concesion. En este caso, ademas, declarara nulo el concesorio.

Que fue integrado por los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza
Espinoza, Roxana Maria Irma Barrantes Caceres y Oswaldo del Carmen Hundskopf Exebio.

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU. Articulo 65°.-E| Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.
Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.
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asimismo, la obligacion estatal de desplegar actuaciones a fin de cautelar los
mismos.

En ese orden de ideas, mediante Sentencia recaida en el Expediente 0008-
2003-Al/TC, el Tribunal Constitucional abordd la naturaleza bipartita de la
obligacion contemplada, en los términos siguientes:

“28. El consumidor —o usuario- es el fin de toda actividad econémica; es decir, es quien
cierra el circulo econémico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar
a través de la utilizacién de una gama de productos y servicios (...)

29. (...) la condicion de consumidor o usuario no es asignable a cualquier individuo o
ente, sino a aquel vinculado a los agentes proveedores dentro del contexto de las
relaciones generadas por el mercado, las cuales tienen como correlato la actuacion
del Estado para garantizar su correcto desenvolvimiento. {(...)

30. La Constituciéon prescribe en su articulo 65° la defensa de los intereses de los
consumidores y usuarios, a través de un derrotero juridico binario; vale decir, establece
un principio rector para la actuacion del Estado y, simultaneamente, consagra un
derecho subjetivo. En lo primero, el articulo tiene la dimensién de una pauta basica o
postulado destinado a orientar y fundamentar la actuacién del Estado respecto a
cualquier actividad econémica. Asi, el juicio estimativo y el juicio l6gico derivado de la
conducta del Estado sobre la materia, tienen como horizonte tuitivo la defensa de los
intereses de los consumidores y los usuarios. En lo segundo, la Constitucién reconoce
la facultad de accién defensiva de los consumidores y usuarios en los casos de
transgresién o desconocimiento de sus leqitimos intereses; es decir, apareja el
atributo de exigir al Estado una actuacion determinada cuando se produzca
alquna forma de amenaza o afectacion efectiva de los derechos de consumidor o
usuario, incluyendo la capacidad de accién contra el propio proveedor. (...)”

(Subrayado y resaltado anadido)

A efectos de cumplir con el deber especial de proteccion al consumidor
previsto en la Constitucién, el articulo 105° del Cédigo ha establecido que el
Indecopi es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para
conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en dicho
cuerpo normativo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas
pertinentes'.

En concordancia con ello, el articulo 2° literal d) de la Ley de Organizacion y
Funciones del Indecopi encomienda a dicha institucion la mision de proteger
los derechos de los consumidores, vigilando que la informacion en los
mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 105°.- Autoridad competente.
El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi) es la
autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en el presente Cddigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el
presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacién y Funciones del Indecopi. Dicha
competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma
expresa con rango de ley. (...)
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funcién de la informacién brindada y evitando la discriminacion en las
relaciones de consumor.

Con arreglo a los dispositivos normativos invocados, el Indecopi se encuentra
conminada a desplegar acciones de naturaleza tuitiva, teniendo en
consideracion la situacion de asimetria informativa en la que se encuentran los
consumidores que acuden a la autoridad administrativa en defensa de sus
derechos; ello, en aras de otorgarles proteccion y cautelar sus intereses de
forma efectiva.

En atencidn a esta finalidad de conceder amplia tutela a los consumidores es
que el articulo 106° del Codigo®® dispone que los procedimientos
administrativos sancionadores de proteccion al consumidor no resulta
obligatoria la intervencion de abogado, siendo este dispositivo replicado en el
articulo 10° de la Resolucién 000049-2021-PRE-INDECOPI que aprueba la
Directiva 001-2021/COD-INDECOPI que regula los Procedimientos de
Proteccion al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Asi las cosas, se advierte que la normativa citada elude imponer al consumidor
la carga de acudir a la asistencia de un letrado para la defensa de sus derechos
ante el Indecopi (lo que importaria la efectiva exclusién de usuarios que no
cuentan con acceso a los servicios de profesionales del derecho) y le permite
solicitar la proteccién respectiva.

Por el contrario, en tanto se verifica que la autoridad administrativa requiere a
los consumidores el abono de una tasa administrativa para el inicio de un
procedimiento administrativo sancionador de proteccion al consumidor -
conforme se aprecia del Texto Unico de Procedimientos Administrativos del

DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articulo 2°.- Funciones
del Indecopi.
El Indecopi es el organismo auténomo encargado de:

d) Proteger los derechos de los consumidores vigilando que la informacién en los mercados sea correcta, asegurando
la idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacién brindada y evitando la discriminacion en las
relaciones de consumo;

()

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 106°.- Procedimientos a
cargo del Indecopi.

()

En los procedimientos sancionadores de proteccion al consumidor no es obligatoria la intervencion de abogado,
conforme a lo sefialado en el articulo 42 del Decreto Legislativo N° 807.

RESOLUCION 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APRUEBA LA DIRECTIVA 001-2021/COD-INDECOPI QUE
REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 10°.- Postulacién de los procedimientos.

10.1. Para la presentacion de la denuncia, no resulta obligatoria la intervencién de un abogado y, en consecuencia,
no constituye un requisito para la presentacion de la denuncia, descargos, recursos impugnatorios ni cualquier acto
procedimental, que los escritos se encuentren firmados por un abogado.
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Indecopi, aprobado por Decreto Supremo 085-2010-PCM's- resulta posible
colegir que el deber de conducir, interpretar y aplicar el derecho, en cautela de
la observancia de la normativa orientada a la proteccion al consumidor recae
en la autoridad de consumo. Consecuentemente, este deber no puede ser
trasladado, en el ambito de este tipo de procedimientos al denunciante;
imponiéndole asumir cargas para la defensa de sus intereses y derechos como
consumidor, cuyo efecto adverso puede traducirse un desincentivo de acudir
a la autoridad para recibir tutela.

A mayor abundamiento, a modo de ejemplo, el Principio de Verdad Material,
acogido en el numeral 1.11 del TUO de la LPAG impone a la autoridad
administrativa el deber de verificar los hechos que sustentan sus
pronunciamientos, siendo que tal disposicion cobra especial dimensién, en el
marco de la tramitacion de los procedimientos de proteccion al consumidor.

En el mismo sentido, la interpretacion de la normativa que rige que el desarrollo
de los mencionados procedimientos administrativos requiere atender el fin
maximo de proteccion, asi como al deber de la autoridad de consumo de
garantizar la misma, y, en tal sentido, acorde al Principio de Informalismo que
rige a los procedimientos administrativos, corresponde a la autoridad mantener
el objetivo de su actuacion, esto es, la proteccion de los derechos e intereses
de los consumidores ante su afectacion en el mercado.

Aplicando lo sefalado al analisis del presente caso, conviene precisar
nuevamente que el articulo 220° del TUO de la LPAG sefala que el recurso
de apelacién se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente
interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de
puro derecho.

Si bien dicha norma establece los extremos que deberian ser comprendidos
en un recurso de apelacion, su lectura debe ser menos restringida, reiterando
que en tanto los procedimientos administrativos se rigen por el principio de
informalismo, recogido en el numeral 1.6 del articulo IV del Titulo Preliminar
del TUO de la LPAG, el mismo que recoge lo siguiente:

“1.6. Principio de informalismo. - Las normas de procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable a la admision y decision final de las
pretensiones de los administrados, de modo que sus derechos e intereses no
sean afectados por la exigencia de aspectos formales que puedan ser

TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DEL INDECOPI, APROBADO POR DECRETO
SUPREMO 085-2020-PCM, MODIFICADO POR RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO DEL INDECOPI 104-
2019-INDECOPI. Articulo 1.- Aprobacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos del INDECOPI.
Apruébese el Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI, asi como los derechos de tramitacion y
tarifas fijados para los procedimientos y servicios a cargo de dicha Institucion, conforme al anexo que forma parte
integrante del presente Decreto Supremo, el cual incluye el Formulario de Acceso a la Informacién Publica.
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subsanados dentro del procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte
derechos de terceros o el interés publico.”

En virtud de dicho principio, las normas del procedimiento deben ser
interpretadas en forma favorable para la continuacion de este, maxime cuando,
en el marco de un procedimiento de proteccion al consumidor, es deber de la
autoridad administrativa interpretar y encausar los argumentos de las partes,
en aras de privilegiar su prosecucion y garantizar la proteccion efectiva de los
derechos del consumidor.

Una interpretacion contraria, que implique imponer exigencias formales
excesivas a los consumidores en esta etapa del procedimiento, tendria como
consecuencia que estos se vieran forzados a requerir asesoria juridica para
conseguir el amparo de sus pretensiones. Ello, a pesar de que el propio Codigo
excluye atribuir tal requisito a su cargo.

En virtud de tales consideraciones, tomando en cuenta que en el presente caso
la denunciante interpuso su recurso de apelacion dentro del plazo de ley, es
decir ejercié su derecho a impugnar el acto administrativo validamente,
corresponde determinar si el contenido de este resulta suficiente para efectos
de dar por cumplido el mandato del articulo 220° del TUO de la LPAG antes
mencionado.

Ahora bien, en el presente caso, el sefior Bulnes, denunci6 al Banco, entre
otros, por el hecho referido a que no habria cumplido con atender de manera
adecuada los reclamos formulados por el denunciante.

Respecto de la conducta antes sefialada, la Comision resolvié declarar
infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion del
articulo 88°.1 del Cédigo, por el hecho referido a que no habria atendido de
manera adecuada los reclamos formulados por el denunciante, dado que no
se habria pronunciado de forma congruente sobre los mismos. Ello, tras no
haber quedado acreditada dicha conducta.

Sobre ello, si bien se verifica que el sefior Bulnes al interponer su recurso de
impugnacién, unicamente formulé argumentos destinados a cuestionar un
extremo distinto al mencionado antes (por la presunta reprogramacion
indebida efectuada sobre su crédito); no es menos cierto tampoco que senald
expresamente apelar la resolucion recurrida en su total contenido, siendo que,
en virtud a los principios de informalismo y eficacia', asi como al amparado del

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

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

1.10. Principio de eficacia.- Los sujetos del procedimiento administrativo deben hacer prevalecer el cumplimiento de
la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formalismos cuya realizacién no incida en su validez, no determinen
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deber del Estado de garantizar la proteccidon de los intereses de los
consumidores, este Colegiado considera que dicho argumento resultaba
suficiente para sustentar el recurso de apelacion en todos sus extremos.

De este modo, a criterio de este Colegiado en mayoria, se deja constancia que
la sola alegacion de impugnar lo dispuesto por el 6rgano de primera instancia
en su resolucion final, basta para sustentar el recurso de apelacion
correspondiente y cumplir con los requisitos formulados por ley.

A ello se adiciona que la disconformidad con lo resuelto por la primera instancia
nos remite a los términos de los escritos y alegatos esgrimidos por la parte
apelante a lo largo del procedimiento, de los cuales han tenido conocimiento
las partes del procedimiento en general, por lo que no se podria alegar una
vulneracion a sus derechos de defensa.

Complementariamente, cobra relevancia destacar que, en la medida que no
corresponde a la primera instancia evaluar la validez de los argumentos
deducidos a efectos de cuestionar su pronunciamiento (toda vez que dicha
labor recae en la Sala) deviene en innecesaria expresar tales consideraciones
ante dicha instancia administrativa.

En atencion a lo expuesto, este Colegiado con su actual conformacién
considera que corresponde evaluar el recurso de apelacion interpuesto por el
sefor Bulnes, ademas, en el extremo que declaré infundada la denuncia
interpuesta contra el Banco, por presunta infraccién al Codigo, por la presunta
falta de atencidén congruente de sus reclamos, y emitir un pronunciamiento
sobre la misma, dado que el mencionado recurso deviene en procedente,
atendiendo a los argumentos antes mencionados.

Por consiguiente, corresponde desestimar el argumento expuesto por el Banco
sobre la improcedencia del recurso de apelacién interpuesto por el
consumidor.

Sobre los métodos comerciales coercitivos

42.

El articulo 56° del Codigo, establece la proteccion al consumidor respecto de
la imposicién de métodos comerciales coercitivos, entendidos como aquellos
que tienen como objetivo forzar al consumidor, existiendo o no una relacion
contractual, a asumir obligaciones o cargas no pactadas ni autorizadas,
entendiendo que en uso de su autonomia privada, el consumidor tiene el
derecho a definir y aceptar las relaciones de consumo que considere

aspectos importantes en la decision final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni causen indefension a los
administrados.

En todos los supuestos de aplicacion de este principio, la finalidad del acto que se privilegie sobre las formalidades
no esenciales debera ajustarse al marco normativo aplicable y su validez sera una garantia de la finalidad publica que
se busca satisfacer con la aplicacién de este principio.
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convenientes para sus intereses, sin que medie coaccion alguna por parte del
proveedor.

En particular, el articulo 56.1 literal c) del Cddigo establece que los
proveedores no pueden modificar sin consentimiento expreso del consumidor
las condiciones y términos en los que adquirid un producto o contratd un
servicio, inclusive si el proveedor considera que la modificacion podria ser
beneficiosa para el consumidor.

En el presente caso, el senor Bulnes manifesté que el Banco realizé la
reprogramacion unilateral de su Préstamo 1263155, sin su consentimiento,
generando el incremento de las cuotas a pagar.

La Comision declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccién del articulo 56°.1 literal c¢) del Codigo, por el hecho referido
a que habria reprogramado el Préstamo 1263155 de titularidad del
denunciante, sin su autorizacién. Ello, tras considerar que dicha
reprogramacion fue ejecutada conforme a los lineamientos emitidos por la
SBS.

En su recurso de apelacion, el sefor Bulnes reiteré que existia una variacion
con relacion a los pagos a realizar respecto del Préstamo 1263155.

Asimismo, respecto de la carta remitida por el proveedor, referida a que tuvo
la posibilidad de anular la reprogramacién en el plazo de treinta (30) dias, la
cual se habria realizado bajo supervision del ente regulador, mencion6é que
debia verificarse si fue comunicada a su persona.

En ese entender el analisis del presente caso se centrara en dilucidar si la
reprogramacion cuestionada se realizé de forma valida, en atencién a las
normas sectoriales aplicables.

Ahora bien, obra en autos el cronograma de pagos del Préstamo 1263155 del
consumidor, del cual se desprende que dicho producto financiero fue otorgado
el 15 de abril de 2017, por la suma de S/ 50 000,00 a pagarse en cuarenta y
ocho (48) cuotas, culminando el 30 de abril de 2021, tal como se muestra a
continuacion:

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 56°.- Métodos comerciales
coercitivos.-

56.1 De manera enunciativa y no limitativa, el derecho de todo consumidor a la proteccién contra los métodos
comerciales coercitivos implica que los proveedores no pueden:

c) Modificar, sin el consentimiento expreso del consumidor, las condiciones y términos en los que adquirié un producto
o contratd un servicio, inclusive si el proveedor considera que la modificaciéon podria ser beneficiosa para el
consumidor. No se puede presumir el silencio del consumidor como aceptacion, salvo que él asi lo haya autorizado
expresamente y con anterioridad.
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50. Asimismo, con el objeto de acreditar que el referido producto financiero fue
sujeto a una reprogramacion, el sefior Bulnes adjunté a su denuncia copia del
cronograma reprogramado del cual se logra advertir que las cuotas a pagar se
incrementaron, pasando de culminar los pagos del 30 de abril de 2021 al 31

de agosto de 2021, con una cuota mensual de S/ 1 443,30, véase a
continuacion:
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Por su parte, el Banco no negd haber realizado la reprogramacion de forma
unilateral en atencién a la facultad excepcional establecida por la SBS para
tales efectos, sino que, contrariamente a ello, indic6 que su ejecucién se
realizdé de manera adecuada.

Aunado a lo anterior, es importante precisar que si bien la entidad financiera
refirid que la reprogramacién habria sido realizada a solicitud del consumidor,
tal como habia mencionado en su denuncia; lo cierto es que, contrariamente a
ello, de la lectura de la denuncia se desprende que el sefor Bulnes menciond
que no tuvo conocimiento de la reprogramacién cuestionada, asimismo,
reafirmo que “Sila deuda es para cancelar 48 cuotas, por mas que alla surgido
alguna modificacion de campafia a lo mencionado debieron formalmente
comunicarme por la entidad bancaria como corresponde enviando a traves de
los corresponsales con cartas o a mi correo personal que esta registrado en el
sistema, estar informado y enterado por lo menos porque (48 cuotas) se
incrementé (...)”

Del mismo modo, el consumidor afirmé en su denuncia que en ningun
momento solicitd descuento en el pago de su cuota que se aprecia luego de
realizada la reprogramacion, asi, tampoco obra en autos autorizacién alguna
del titular para efectuar la reprogramacion mencionada, con lo cual, se
establece que la alternativa de pago ejecutada por el Banco se tratd de una
empleada de manera unilateral.

Aunado a lo anterior, se tiene que la entidad financiera ha sefalado a lo largo
del procedimiento, como argumento de defensa, que la ejecucion de la
reprogramacion fue realizada en atencién a los oficios multiples emitidos por
la SBS, es decir, refiriéndose a aquella facultad de modificar los contratos de
sus clientes de manera unilateral, la cual resulta aplicable bajo determinados
presupuestos.

Conforme a ello, es menester proceder a la evaluacion de si la reprogramacion
unilateral realizada se ejecutdé conforme a las reglas establecidas por la SBS
para dicha gestion por parte del Banco, tal como dicho administrado afirmé a
lo largo de la tramitacién de la presente denuncia.

En ese sentido, resulta pertinente sefialar que, mediante Oficio Multiple 11150-
2020-SBS del 16 de marzo de 2020, la SBS indico lo siguiente:

“(...) ante el estado de emergencia nacional por las graves circunstancia que
afectan la vida de la Nacion a consecuencia del brote del COVID-19, decretado
por el D.S. N° 044-2020-PCM, el que puede ocasionar pérdidas econdémicas y
problemas para que los deudores puedan cumplir con el pago de los créditos
minoristas y no minoristas que mantienen con empresas del sistema financiero.

Al respecto, con caracter preventivo, esta Superintendencia considera
necesario establecer medidas de excepcion que pueden ser aplicadas a los
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créditos por los motivos sefialados en el parrafo anterior, de acuerdo con el
alcance que determine cada empresa del sistema financiero, previo analisis del
nivel de impacto sobre su portafolio de deudores.

En ese sentido, las empresas del sistema financiero podran modificar, de
acuerdo con dicho anaélisis, las condiciones contractuales de las diversas
modalidades de créditos a los que hace referencia el parrafo anterior, sin que
esta modificacion constituya una refinanciacion, en la medida que el plazo total
de los referidos créditos no se extienda por mas de seis (6) meses del plazo
original, y que a la fecha de la declaratoria de emergencia los deudores se
encuentren al dia en sus pagos.

(...)

Tratandose de deudores minoristas, la referida modificacion contractual puede
efectuarse sin_necesidad de preaviso, sujetandose a las disposiciones del
articulo 85° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, desarrolladas
en el articulo 41° del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del
Sistema Financiero aprobado por la Resolucion SBS N° 3274-2017 y sus
modificatorias. Atendiendo a que se ftrata de un caso excepcional, la
comunicacion _posterior que debe realizarse, en virtud de lo dispuesto en el
articulo antes mencionado debe considerar que los clientes podran solicitar que
no les sea aplicable la modificacion contractual (reprogramacion del crédito).
Para tal efecto, se debe comunicar el procedimiento a sequir para revertir dicha
modificacion contractual”.

(Subrayado agregado).

De la normativa citada hasta este punto se evidencia que las entidades
financieras se encontraban autorizadas para realizar reprogramaciones a los
créditos de sus clientes en atencién a la emergencia generada por la pandemia
por Covid-19, siempre que se cumplan con algunos requisitos.

Al respecto, mediante Oficio Multiple 11150-2020-SBS del 16 de marzo de
2020+=, la SBS estableci6 que se podian modificar las condiciones
contractuales sin que ello fuera considerado un refinanciamiento, en la medida
que el plazo total de los créditos no se extienda mas de seis (6) meses del
plazo original y que, a la fecha de declaratoria de emergencia, los deudores se
encuentren al dia en sus pagos.

OFICIO MULTIPLE N° 11150-2020-SBS del 16 de marzo de 2020

“En ese sentido, las empresas del sistema financiero podran modificar, de acuerdo con dicho analisis, las condiciones
contractuales de las diversas modalidades de créditos a los que hace referencia el parrafo anterior, sin que esta
modificacién constituya una refinanciacién, en la medida que el plazo total de los referidos créditos no se extienda por
mas de seis (6) meses del plazo original, y que a la fecha de la declaratoria de emergencia los deudores se encuentren
al dia en sus pagos.

Tratandose de deudores minoristas, la referida modificacion contractual puede efectuarse sin necesidad de preaviso,
sujetandose a las disposiciones del articulo 85 del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, desarrolladas en
el articulo 41 del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero aprobado por la Resoluciéon
SBS N° 3274-2017 y sus modificatorias. Atendiendo a que se trata de un caso excepcional, la comunicacién posterior
que debe realizarse, en virtud de lo dispuesto en el articulo antes mencionado, debe considerar que los clientes
podran solicitar que no les sea aplicable la modificacion contractual (reprogramacion del crédito). Para tal efecto, se
debe comunicar el procedimiento a seguir para revertir dicha modificacion contractual.”
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Posteriormente, mediante Oficio Multiple 11170-2020-SBS del 20 de marzo de
2020, la SBS realizd precisiones respecto del requisito de estar al dia en los
pagos 0 no presentar atrasos a la fecha de declaratoria de emergencia,
considerando como criterio que el crédito de un deudor presente como maximo
quince (15) dias calendario de atraso al 29 de febrero de 2020.

Adicionalmente a ello, se establecio que el plazo total de los créditos sujetos a
las modificaciones contractuales realizadas por primera vez (deudores
minoristas y medianas empresas), no podia extenderse mas de doce (12)
meses. Dicho plazo de extension podria aplicarse a todos los créditos que
hayan sido sujeto de modificacion desde la emisién del Oficio Multiple 11150
2020-SBS, es decir, aquellas modificaciones efectuadas desde el 16 de marzo
de 2020.

De otro lado, se precis6 que una vez realizada la modificacion unilateral por
parte de la entidad financiera resultaba necesario que se realice una
comunicacion posterior a los consumidores dentro del plazo de siete (7) dias
contados a partir de la realizacion de la reprogramacién, a efectos de
brindarles informacion sobre el procedimiento a su alcance para revertir la
modificacién contractual realizada.

Asimismo, mediante Oficio Multiple 11170-2020-SBS del 20 de marzo de 2020,
la SBS realiz6 precisiones respecto del plazo para informar a los consumidores
de la reprogramacion realizada a sus créditos:

"Para el caso de las empresas del sistema financiero que decidan modificar las
condiciones contractuales de sus clientes minoristas, se precisa que el plazo
maximo de siete (7) dias, posterior a la modificacién, con el que cuentan para
notificar la comunicacion a la que hace referencia el articulo 41.4 del
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado, aprobado mediante
Resolucion SBS N° 3274-2017, se computara de manera posterior al cese del
estado de emergencia nacional. Sin perjuicio de ello, a fin de brindar informacién
oportuna a los usuarios del sistema financiero, se insta a las empresas a que
notifiquen la comunicacion antes sefialada con la mayor cercania a la fecha de

OFICIO MULTIPLE N° 11170-2020-SBS del 20 de marzo de 2020

1. Para efectos del cumplimiento del requisito de estar al dia en sus pagos o no presentar atrasos a la fecha de
declaratoria de emergencia, establecido en los Oficios Multiples N° 10997-2020-SBS y 11150-2020-SBS -y
unicamente para efectos de esta emergencia nacional-, se debera considerar como criterio que el crédito de un deudor
presente como maximo 15 dias calendario de atraso al 29 de febrero de 2020.

)

6. Para el caso de las empresas del sistema financiero que decidan modificar las condiciones contractuales de sus
clientes minoristas, se precisa que el plazo maximo de siete (7) dias, posterior a la modificacion, con el que cuentan
para notificar la comunicacioén a la que hace referencia el articulo 41.4 del Reglamento de Gestién de Conducta de
Mercado, aprobado mediante Resolucion SBS N° 3274-2017, se computara de manera posterior al cese del estado
de emergencia nacional. Sin perjuicio de ello, a fin de brindar informacién oportuna a los usuarios del sistema
financiero, se insta a las empresas a que notifiquen la comunicacion antes sefialada con la mayor cercania a la fecha
de modificacién de condiciones contractuales, en funcién a su capacidad operativa y disponibilidad de recursos.”
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modificacion de condiciones contractuales, en funcion a su capacidad operativa
y disponibilidad de recursos”.

(Subrayado agregado).

Por su parte, el Oficio Multiple 19483-2020-SBS del 12 de agosto de 2020,
preciso lo siguiente respecto del plazo para la comunicacién posterior a los
consumidores en caso de reprogramacion:

“Para el caso de las empresas del sistema financiero que hayan realizado
modificaciones de las condiciones contractuales de sus clientes minoristas por
aplicacion de normas prudenciales con fecha anterior al presente Oficio Multiple,
se precisa que el plazo maximo de siete (7) dias, posterior a la_modificacion,
con el que cuentan para notificar la comunicacién a la que hace referencia el
parrafo 41.4 del articulo 41 del Reglamento de Gestion de Conducta de
Mercado, aprobado mediante Resolucion SBS N° 3274-2017, se_ debera
computar a partir del 15.08.2020. En el caso de las notificaciones que deban
realizarse mediante comunicaciones escritas al domicilio del cliente, sequn los
términos pactados, dicho plazo maximo se debera computar desde el
23.08.2020”.

(Subrayado anadido).

Adicionalmente, se realizaron algunas precisiones respecto al dies a quo, de
tal suerte que en un primer momento (Oficio Multiple 11170-2020-SBS del 20
de marzo de 2020), este se contabilizaria desde el final del estado de
emergencia, aunque precisandose que las entidades financieras debian de
informar a los consumidores de las modificaciones realizadas “con la mayor
cercania a la fecha de modificacion de condiciones contractuales, en funcién
a su capacidad operativa y disponibilidad de recursos”. Esto es que dicho inicio
del plazo operaba siempre y cuando existieran causas justificantes para que
el proveedor no pudiera cumplir con la comunicacion a su cargo.

En ese sentido, contrariamente a lo sefialado por el impugnante (referido a que
el Oficio Multiple 19483-2020-SBS no resultaria aplicable al caso en concreto)
a criterio de este Colegiado, debe entenderse que las fechas establecidas
como momento de inicio del computo de los plazos para la comunicacion a los
clientes de las modificaciones realizadas a sus créditos (15 de agosto y 23 de
agosto de 2020), son fechas maximas. Esto es, que deben ser consideradas
como inicio del plazo para la comunicacidn mencionada, siempre que la
entidad financiera acredite que existia una causa justificante para la demora
en la notificacion a sus clientes.

Lo sefialado, toda vez que lo contrario implicaria que los consumidores podrian
ser afectados por la incertidumbre de no contar con informacion respecto a las
modificaciones realizadas en forma unilateral por las entidades financieras con
las que mantuvieran créditos. En ese sentido debe de comprenderse que,
salvo que la entidad financiera demuestre que existia alguna justificacién para
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la demora en comunicar al consumidor sobre la modificacién realizada, esta
debia realizarse de conformidad con los plazos inicialmente fijados para ello.

Conforme a lo indicado en los parrafos previos, a modo de sintesis, pueden
establecerse los siguientes criterios a efectos de evaluar la modificacion
efectuada por parte de las entidades financieras, realizadas en el marco de la
emergencia por Covid-19, a partir del 16 de marzo de 2020:

(i) Las entidades financieras se encuentran facultadas a reprogramar los
créditos de sus clientes minoristas;

(i) el plazo del préstamo producto de la reprogramacion, no podia
extenderse por mas de seis (6) meses, en el caso de créditos
reprogramados hasta el 31 de mayo de 2020; y, doce (12) meses, en el
caso de créditos reprogramados hasta el 30 de junio de 2020;

(iii) el deudor debia encontrarse al dia en sus pagos o en su defecto con un
maximo de quince (15) dias calendarios de atraso al 29 de febrero de
2020 (aplicable también a las reprogramaciones realizadas hasta el 30
de junio de 2020); vy,

(iv) comunicar al consumidor la modificacion realizada, en un plazo maximo
de siete (7) dias posteriores a la modificacion, a contabilizarse como
maximo, y siempre que medie justificacion, desde el 15 de agosto de
2020 o 23 de agosto de 2020, en el caso que la comunicacion fuera
escrita.

En atencion a lo sefalado, corresponde evaluar si la reprogramacion realizada
en el caso del senor Bulnes fue realizada correctamente.

Respecto de la calidad de deudor minorista del sefior Bulnes, dicha
circunstancia no es objeto de controversia en el presente procedimiento, mas
aun cuando de los actuados logra verificarse que el crédito otorgado se traté
de un préstamo personal otorgado al interesado bajo la condicion de persona
natural.

Sobre el hecho que el nuevo cronograma de pagos no exceda en mas de doce
(12) meses los cronogramas iniciales, es de precisar que, los medios de
prueba aportados al procedimiento, en estricto, el cronograma reprogramado,
se aprecia que el crédito en cuestidon se extendié por cuatro (4) cuotas (hecho
que tampoco fue discutido por las partes del procedimiento), por lo que este
Colegiado advierte que el crédito fue ampliado dentro de las condiciones
dispuestas por marco normativo de la SBS, en el caso en concreto, del 30 de
abril de 2021 al 31 de agosto de 2021.

Respecto a si el denunciante se encontraba al dia en sus pagos al momento
de la reprogramacion, debemos senalar que, de la revisidon del detalle de pagos
aportado, el consumidor realizé el pago de sus cuotas, unicamente hasta la
cuota N° 35 (marzo de 2020), siendo que, ademas, se aprecia que el proveedor
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otorgd una reprogramacion de deuda por las cuotas N° 36 a la N° 39
(correspondiente a las cuotas con vencimiento de abril a julio de 2020), por lo
que, es posible inferir que al ejecutarse la reprogramacion en el mes de marzo
de 2020, el denunciante no presentaba cuota pendiente de pago, lo cual se
logra demostrar a través del detalle de pagos siguiente:

Ahora, si bien se tiene que la reprogramacion cuestionada se habria realizado
en marzo de 2020; ciertamente, no es posible verificar que la entidad financiera
hubiese cumplido con informar al denunciante de su realizacion en el plazo de
siete (7) dias posteriores, asi como el procedimiento para poder revertirla de
conformidad a lo dispuesto por la SBS.

En este punto, si bien la primera instancia sostuvo que la entidad financiera
habria cumplido con informar al consumidor sobre la ejecucion de la
reprogramacion dentro de los siete (7) dias de su realizacion; lo cierto es que,
de una lectura de los argumentos expresados por el proveedor, este
unicamente refirid que la informacion de este beneficio se encontraba en su
sitio web; sin embargo, de la revision de esta informacion proporcionada por el
proveedor, unicamente se refiere al traslado de las cuotas reprogramadas en
aquellos casos donde se solicita una reprogramacién como maximo de tres (3)
cuotas, siendo este un numero inferior a las cuotas reprogramadas en el caso
que nos avoca. Sin perjuicio de ello, tampoco se logra verificar que dicho
comunicado haga alusion alguna al procedimiento para revertir la
reprogramacion como dispone la normativa, tal como se muestra a
continuacion:
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En ese sentido, como hemos mencionado, el Banco no ha logrado demostrar
en el procedimiento haber cumplido con la comunicacién establecida en la
normativa sectorial, dentro del plazo dispuesto normativamente, es decir
dentro de los siete (7) dias de su realizacion.

De modo complementario, se precisa que la entidad financiera tampoco ha
justificado las razones que hubieran evitado o dificultado que cumpliera con
dicho plazo a efectos de que se contabilice el mismo desde el 15 de agosto de
2020 (plazo excepcional dispuesto por la normativa sectorial), tal como
mencionamos previamente.

Por ello, si bien la entidad financiera se encontraba facultada para realizar la
reprogramacion del préstamo del denunciante de forma unilateral, debia
cumplir con informarle del procedimiento que debia realizarse para que se
revierta la reprogramacién de su deuda. Sin embargo, no obra medio
probatorio en el expediente que evidencie que haya cumplido con comunicar
al denunciante sobre la reprogramacion ni sobre la posibilidad, ni mecanismos
existentes para revocar dicha modificacion en el plazo establecido por la norma
sectorial.

Por las consideraciones expuestas, esta Sala considera que corresponde
revocar la resolucion apelada, en el extremo que declaré infundada la denuncia
interpuesta contra el Banco; y, en consecuencia, se declara fundada la misma,
por infraccion del articulo 56°.1 literal c) del Cddigo, por haber realizado la
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reprogramacion unilateral del Préstamo 1263155 de titularidad del
denunciante, sin su autorizacion. Ello, al no evidenciarse que el proveedor
haya informado al consumidor, dentro de los siete (7) dias posteriores, la
variacion unilateral de su crédito y el procedimiento a seguir para solicitar la
reversion de este.

Sobre la atencion de reclamos

78.

79.

80.

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

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

Del mismo modo, es necesario remitirnos a la legislacion del sistema
financiero, siendo que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en
adelante, SBS) emitié la Circular de Atencion al Usuario que regula -entre
otros- el Procedimiento de Atencion de Reclamos a cargo de las entidades
supervisadas por la SBS, senalando el procedimiento para la presentacion,
tramitacion y resolucion de los mismos. Asi, la referida norma sefala
expresamente lo siguiente:

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

“5. Sistema Atencion de Reclamos

5.1 Los reclamos son comunicaciones presentadas por los usuarios o por
terceros en nombre de los usuarios, expresando su insatisfacciéon con la
operacion, producto o servicio recibido o por el incumplimiento de las
obligaciones contempladas en los contratos o _marco normativo vigente, o
manifestando la presunta afectacion de su leqgitimo interés. Adicionalmente, se
considera reclamo a toda reiteraciéon que se origina como consecuencia de la
disconformidad del usuario respecto de la respuesta emitida por la empresa, o
por la demora o falta de atencion de un reclamo o de un requerimiento.”

(Subrayado agregado)

20

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 88°.- Reclamo de productos
o servicios financieros y de seguros.

88.1 Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los
reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de
recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo. (...)
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En su denuncia, el sefior Bulnes sefald que el Banco no habria cumplido con
atender adecuadamente sus Reclamos SCI-R2021193569 y N° SCI-R-
2021111107, toda vez que la respuesta no habria abarcado de manera
congruente los hechos que cuestiono.

La Comision declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccidén del articulo 88°.1 del Cadigo, por el hecho referido a que
no habria atendido de manera adecuada los reclamos formulados por el
denunciante, dado que no se habria pronunciado de forma congruente sobre
los mismos. Ello, tras no haber quedado acreditada dicha conducta.

En via de apelacién, el sefor Bulnes manifesté que no se encontraria de
acuerdo con el pronunciamiento de primera instancia.

En este punto resulta pertinente precisar que la conducta denunciada objeto
de pronunciamiento, es si el Banco brindd una respuesta congruente, con
relacién a los cuestionamientos realizados por el consumidor a través de dos
(2) reclamos formulados. Para ello, la Sala debera determinar el contexto de
los reclamos formulados por el interesado y luego verificar si la respuesta del
proveedor resultaria 0 no congruente.

Al respecto, es pertinente indicar que el numeral 173.2 del articulo 173° del
TUO de la LPAG precisa que corresponde a los administrados aportar las
pruebas que consideren pertinentes a efectos de sustentar sus alegaciones.

Por su parte, el articulo 196° del Cddigo Procesal Civil», aplicable de manera
supletoria a los procedimientos administrativos, establece que la carga de
probar corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretensiéon o
a quien los contradice.

De lo antes sefnalado, se advierte que a nivel normativo existe una disposicion
referida a que los consumidores deben acreditar los hechos alegados en su
denuncia, a fin de obtener un pronunciamiento favorable de parte de la
autoridad.

Siendo asi, es exigible al consumidor que, al momento de presentar una
denuncia ante la autoridad administrativa, cumpla con sefalar de manera clara
y precisa el defecto reclamado y sustentarlo. Esto no significa que el
consumidor deba sefalar de manera detallada el origen de la falta de
idoneidad de producto o servicio materia de denuncia, sino que bastara que
demuestre, aun cuando fuera de manera indiciaria, que dicho bien adquirido o
servicio no era acorde a las condiciones ofrecidas y acordadas o a la garantia
implicita o legal aplicable.

21

CODIGO CIVIL
Articulo 196°.- Para los efectos del articulo 195, se considera que las garantias, aln por deudas ajenas, son actos a
titulo oneroso si ellas son anteriores o simultaneas con el crédito garantizado.

M-SPC-13/1B 22/44

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



89.

90.

91.

92.

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

RESOLUCION 2758-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1784-2021/CC1

En ese orden de ideas, el ejercicio de la potestad sancionadora se restringe a
aquellas situaciones en que las pruebas actuadas durante el procedimiento
resulten suficientes para generar conviccion en la autoridad administrativa,
respecto de la responsabilidad del infractor.

No obstante, en el caso que nos ocupa, este Colegiado no ha advertido la
existencia de medios probatorios que den cuenta del contenido de los
reclamos cuestionados por el sefior Bulnes con el objeto de determinar los
cuestionamientos de estos y la respuesta que habria emitido la entidad
financiera, mas aun, pese a que la primera instancia también refirié que dichos
medios de prueba no habian sido aportados al procedimiento, el administrado
tampoco cumplié con presentarlos en su recurso de apelacion.

Asi, considerando que no obra en el expediente medio probatorio alguno que
dé cuenta, que la entidad financiera habria brindado respuesta de forma
incongruente a dos (2) reclamos que habria formulado el denunciante; en
atencion al Principio de Licitud recogido en el articulo 248° numeral 9 del TUO
de la LPAG=, corresponde exonerar de responsabilidad a dicho proveedor,
puesto que el defecto materia de cuestionamiento no se encuentra acreditado.

Por ello, esta Sala considera que corresponde, confirmar la resoluciéon
apelada, en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra
el Banco, por presunta infraccion del articulo 88°.1 del Cdédigo, toda vez que
no ha quedado acreditado que la entidad financiera habria brindado respuesta
de forma incongruente a dos (2) reclamos que habria formulado el
denunciante. Esto, en la medida que la parte denunciante no aport6é al
procedimiento los referidos reclamos.

Sobre la medida correctiva

93.

El articulo 114° del Cédigo establece la facultad que tiene el Indecopi para
dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los proveedores
a favor de los consumidores=.

22
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado mediante DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad
sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
(--)

9. Presuncion de licitud. - Las entidades deben presumir que los administrados han actuado apegados a sus deberes
mientras no cuenten con evidencia en contrario.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°. - Medidas correctivas.
- Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccién al presente Cédigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada
del procedimiento.

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.
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Las medidas correctivas reparadoras tienen por objeto resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e indirectas ocasionadas por la
infraccidn administrativa#, mientras que las complementarias tienen por objeto
revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro=.

En el caso en concreto, la Sala ha determinado la responsabilidad del
proveedor, por infraccidon del articulo 56°.1 literal c) del Codigo, por haber
realizado la reprogramacion unilateral del Préstamo 1263155 de titularidad del
denunciante. Ello, al no evidenciarse que el proveedor haya informado al
consumidor, dentro de los siete (7) dias posteriores, la variacion unilateral de
su credito y el procedimiento a seguir para solicitar la reversion de este.

En virtud de ello, corresponde ordenar una medida correctiva reparadora, con
el objeto de retrotraer los efectos ocasionados por la conducta denunciada.

En ese sentido, esta Sala considera que corresponde ordenar como medida
correctiva reparadora al proveedor que, en un plazo no mayor al de quince (15)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de notificada la resolucion,
cumpla con realizar una liquidacién actual del Préstamo 1263155 de titularidad

24
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LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 115°.- Medidas correctivas
reparadoras.

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infracciéon administrativa a su estado anterior y pueden consistir en
ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no
resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas,
en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de
efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segun sea el caso, no resulte posible o no sea
razonable segun las circunstancias.

g. Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.

i.  Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

()

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 116°.- Medidas correctivas

complementarias. - Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta

infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

c. El decomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios
por un plazo méximo de seis (6) meses.

(i) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.

e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion
los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.
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de la parte denunciante y remitir al interesado el detalle de las condiciones
bajo las cuales se realizaria la reversion de la misma hasta antes de la
realizacion de la reprogramacion materia de denuncia, en el cual no se
considerara el cargo de intereses, moras y cualquier otro tipo de comisioén que
pudiera haberse generado a la fecha de su realizacion, considerando los pagos
que este hubiese realizado y el reporte negativo ante las centrales de riesgo,
de ser el caso. Asimismo, en la misiva a remitir debera otorgar al consumidor
el plazo de diez (10) dias, contados a partir del dia siguiente de la notificacion
del mismo, para que evalue si desea mantener las condiciones actuales de su
préstamo, o someterse a la reversion remitida por el proveedor, decision que
debera ser comunicada de forma escrita, siendo que, de no contar con
respuesta alguna por parte del consumidor, la entidad financiera debera optar
por revertir la operacion controvertida, conforme a las condiciones dispuestas
en la presente resolucion.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI=, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
se informa al Banco que debera presentar a la Comision los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada,
en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento
del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117°2 del Cédigo.

De otro lado, se informa que en caso se produzca el incumplimiento del
mandato, la parte denunciante podra comunicarlo a la Comision, la cual
evaluara la imposicidon de la multa coercitiva que corresponda por el
incumplimiento de la medida correctiva ordenada, esto ultimo de conformidad
con lo establecido en el articulo 40° de la Directiva 001-2021-COD-
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RESOLUCION 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APROBO LA DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI,
DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS
EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 37°.- Medidas correctivas, medidas
cautelares o pago de costas del procedimiento.

En caso se ordenen medidas correctivas, medidas cautelares o el pago de las costas del procedimiento, la resolucion
debe apercibir al obligado a presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo
apercibimiento de quedar expedita la facultad de la autoridad para imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en los articulos 117 y 118 del Cédigo.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 117°.- Multas coercitivas por
incumplimiento de mandatos.

Si el obligado 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 coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratindose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el
limite 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.

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
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INDECOPI=, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor.

Sobre la sancidon impuesta

100. El articulo 112° del Codigo establece que para determinar la sancion aplicable

101.

al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de su deteccién, el dafio resultante
de la infracciodn, los efectos que esta pueda haber ocasionado en el mercado,
la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que dependiendo
del caso particular, considere adecuado adoptar la Administracion=.

Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en ultimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG),
aprobado por Decreto Supremo 004-2019-JUS), contempla los Principios de
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RESOLUCION 000049-2021-PRE-INDECOPI QUE APROBO LA DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI,
DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS
EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 40°.- Incumplimiento y ejecucién
de medidas correctivas o cautelares.

40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el
érgano resolutivo que actiia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el
cumplimiento de la decision de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa
situacion. En dicha comunicacion, el beneficiado debe precisar el numero de expediente y resolucion que dispuso el
mandato, ademas de especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

40.2 En caso el obligado no acredite el cumplimiento de algin mandato de medida correctiva o medida cautelar, el
érgano resolutivo que actia como primera instancia, atendiendo a las circunstancias del caso, podra otorgar al
administrado obligado por el mandato un plazo adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el apercibimiento
de comunicar el cumplimiento del mandato impuesto.

40.3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato o se verifique el incumplimiento de la medida
impuesta, el érgano resolutivo procede con la imposicién de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 117 del Cédigo.

40.4 En aquellos casos en que el obligado apercibido acredite el cumplimiento del mandato, el 6rgano resolutivo debe
comunicar tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento, podra solicitar el inicio de un
procedimiento en via de ejecucion por incumplimiento de medidas correctivas o cautelares, previsto en el articulo 106
del Cddigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitacién, conforme a lo establecido en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos del INDECOPI.

LEY 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 consideracion los siguientes criterios:

1.El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

2.La probabilidad de deteccion de la infraccion.

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 afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
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Razonabilidad= y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desincentivar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el Principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacion posible de los
derechos de los imputados.

Aunado a lo anterior, el Decreto Supremo 032-2021-PCM, Decreto Supremo
que aprueba la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de
las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI respecto de
las infracciones sancionables en el ambito de su competencia (en adelante, el
Decreto Supremo), establece que los parametros contemplados en su
contenido deben ser aplicados por, entre otros, la Sala, para los
procedimientos iniciados a partir de su entrada en vigencia (14 de junio de
2021).

En el caso particular, atendiendo a la fecha de notificacion de la imputacion de
cargos a las partes (6 de octubre de 2021), el Decreto Supremo se encontraba
vigente, por lo que corresponde a este Colegiado efectuar la graduacion de la
multa a imponer al Banco, en atencion a lo dispuesto en dicho dispositivo
normativo.

En lo referente a la determinacién de la multa final (M*), el Decreto Supremo
refiri6 que esta respondia a la verificacion de la concordancia de la multa
preliminar (M) con los topes maximos legales pertinentes. Asimismo, la
determinacién de la multa preliminar (M) debia ser obtenido del resultado de
multiplicar el valor estimado de la multa base (m) por un componente que
captura el efecto de las circunstancias agravantes vy atenuantes
correspondientes a cada caso (F).

30

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa.

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccién de la infraccién;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucion que sanciond la primera infraccion;

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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106. De acuerdo con lo indicado, se advierte que el proceso de graduacion de
multas comprende tres etapas consecutivas: (1) determinacion de la multa
base (m); (2) determinacion de la multa preliminar (M); y, (3) determinacion de
la multa final (M*), las cuales son graficadas de la siguiente manera:

Multa base Circunstanaias Multa
—» o
(m} x b1 prefiminar (1)
<

Multa final
—»
Topes legales (M%)

107. Ahora bien, con arreglo al Anexo de la norma citada, se advierte que los
organos resolutivos de proteccion al consumidor -como la Sala- podian
determinar la multa base (m) por medio de uno de los dos (2) métodos
indicados a continuacion:

(i) Meétodo basado en valores preestablecidos; vy,
(i) meétodo ad hoc.

108. De forma adicional, la normativa indicada precisé que el “Método basado en
valores preestablecidos” comprende cuatro (4) supuestos, siendo que dos (2)
de estos resultaban aplicables a las infracciones analizadas por los érganos
resolutivos del Indecopi, siendo estos los siguientes:

(i) Metodo de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el
Libro de Reclamaciones; vy,

(i) Meétodo de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC
y SPC.

109. Asimismo, el “Método basado en valores preestablecidos” debe ser escogido
en los supuestos en que se cumplan la totalidad de las siguientes tres
caracteristicas dentro de una infraccion:

(i) Se desarrollé por un periodo menor a dos afnos;
(i)  no dand ni puso en riesgo la vida y/o salud de las personas; vy,
(i) tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

110. La multa base (m), en el marco del “Método de valores preestablecidos para
otras infracciones en OPS, CPC y SPC” se dilucidaba de la multiplicaciéon de
un primer componente de valor preestablecido (Kj) -determinado por el tipo de
afectacion derivado de la conducta (representado por subindice i) y el tamano

Valor Factor de Multa base
—>
preestablecido (Kj) X duracion (D) (m)
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del infractor (representado por subindice j)- por un segundo componente de
factor de duracion (Dy):

El primer componente de valor preestablecido (Kj), de acuerdo con lo
dispuesto en el Decreto Supremo, es obtenido a partir del cuadro de doble
entrada ordenado de acuerdo con los valores asignados al tipo de afectacion
de la conducta y el tamafio del infractor, conforme se aprecia a continuacion:

En particular, el tipo de afectacion (K;) correspondiente a cada conducta
infractora sancionable, bajo los parametros del Cddigo, es establecido de
acuerdo con la clasificacion contemplada en el Cuadro 16 del Anexo del
Decreto Supremo (expuesto a continuacién), en virtud del cual podra
dilucidarse si cada hecho infractor conlleva un tipo de afectacion de entidad
muy baja, baja, moderada, alta o muy alta:

Niveles de
afectacion Tipo de infraccion (Kj)
(Ki)

- Infracciones donde se produzca una afectacion al trato

Muy alta diferenciado o discriminacion, dignidad y/o reputacion vy
normas de convivencia.

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea superior a (02) UIT si son analizadas por

Alta los OPS, y superior a (08) UIT si son analizadas por la

CPC (a excepcion de CC3 que analiza casos de oficio que

pueden alcanzar otra escala de la cuantia®®.

31

32

Por ejemplo, si la infraccion es sobre la idoneidad del espejo de un carro, la cuantia afectada se estima en base al
valor del espejo y no de todo el carro. De igual manera si la infraccion corresponde al no envio de un estado de cuenta,
la cuantia afectada se valorizaria en base al servicio de envio de este estado de cuenta especificamente y no sobre
el valor de la cuenta.

Respecto a las infracciones que dependen de la cuantia del bien o servicio especifico, los umbrales han sido
determinados conforme el siguiente detalle:

- Para los OPS, como los terciles del rango establecido hasta el valor maximo de 3 UIT dispuesto en la Ley N° 29571.
- Para las CPC (excepto CC3, porque no le aplica), como los valores promedios de los montos preestablecidos en los
tipos de afectacion baja y moderada.
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Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que
no estén asociadas a los demas tipos de infraccion
precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de
los bienes o servicios considerados en el procedimiento
sea mayor a (104) UIT=,

Infracciones que puedan generan afectaciones a la
subsistencia del consumidor.

Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos,
métodos comerciales agresivos o engafosos, y métodos
abusivos de cobranza que afecten la integridad del
consumidor (agravios).

Infracciones sobre modificaciones contractuales o
clausulas abusivas que afecten la integridad del
consumidor.

Moderada

Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea superior a (01) UIT y menor a (02) UIT si
son analizadas por los OPS, y superior a (04) UIT y menor
a (08) UIT si son analizadas por la CPC (a excepcion de
CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra
escala de la cuantia).

Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que
no estén asociadas a los demas tipos de infraccion
precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de
los bienes o servicios considerados en el procedimiento
sea mayor a (30) UIT y menor a (104) UIT=.

Infracciones sobre modificaciones contractuales o
clausulas abusivas que impliquen una afectacion
econdmica del consumidor.

Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos,

métodos comerciales agresivos o engafiosos, y métodos
abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales
0 econdomicas.

Baja

Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea menor a (01) UIT si son analizadas por
los OPS, y superior a (03) UIT y menor a (04) UIT si son
analizadas por las CPC (a excepcion de CC3 que analiza
casos de oficio que pueden alcanzar otra escala de la
cuantia).

Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que
no estén asociadas a los demas tipos de infraccién
precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de

3 Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de
los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses

colectivos o difusos.

34

Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de

los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses

colectivos o difusos.
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los bienes o servicios considerados en el procedimiento
sea menor a (30) UIT=.

- Infracciones asociadas a atencion de reclamos, atencion
de requerimientos de informacion del consumidor que
involucren una falsedad, solicitudes de gestion y
requerimientos de informacién de la Autoridad (cuando
afectan la resolucion del caso).

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o
clausulas abusivas que no impliquen una afectacion
econdmica del consumidor o una afectacion a la integridad
del consumidor.

- Infracciones vinculadas a la falta de entrega de contratos
y demas documentacion relacionada con los actos
juridicos celebrados.

- Infracciones relativas a falta de atencién a requerimientos
de informacion del consumidor, y requerimientos de
informacion de la Autoridad (cuando no afectan la
resolucion del caso).

- Incumplimientos de medidas correctivas, medida cautelar,
acuerdos conciliatorios y liquidacion de costas y costos?.

Muy baja

Asimismo, el tamafio del infractor (K)) se verifica a la luz de la clasificacion de
empresas segun su nivel de ventas en UIT, en concordancia con lo establecido
en la Ley 30056, Ley que Modifica Diversas Leyes para Facilitar la Inversion,
Impulsar el Desarrollo Productivo y el Crecimiento Empresarial, en virtud de lo
siguiente:

(i) Microempresa: ventas anuales desde 1 UIT hasta 150 UIT;

(i) pequefa empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta 1 700
UIT;

(i) mediana empresa: ventas anuales superiores a 1 700 UIT y hasta 2 300
UIT; y,

(iv) gran empresa: ventas anuales superiores a 2 300 UIT.

Sobre el particular, es pertinente destacar que el Anexo del Decreto Supremo
no contempla, de forma especifica, el periodo anual que debe ser evaluado, a
efectos de verificar el tamafio del infractor -y, por ende, la multa base (m) en
el marco del “Método de valores preestablecidos para otras infracciones en
OPS, CPCy SPC".

Sin perjuicio de ello, el mismo dispositivo normativo contempla que dicho factor
puede precisarse, en el ambito del “Método de valores preestablecidos para
infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones”, en funcion de las

35
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Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de
los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses
colectivos o difusos.

Infracciones establecidas en el articulo 5 del Decreto Legislativo N° 807.

Aplicable en tanto se cumpla con lo dispuesto en los articulos 117 y 118 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.
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ventas o ingresos percibidos por el infractor del afio en el que se cometi6 la
infraccién (en caso de tratarse de un ejercicio concluido), o en su defecto, el
del inmediato anterior. De no contar con la mencionada informacion, puede
realizarse una estimacion de dichas ventas o ingresos en base a la mejor
informacion disponible.

De ese modo, resulta posible, en aplicacion de los Principios de Legalidad y
Uniformidad* de las actuaciones administrativas, determinar el tamafo del
infractor -ante la ocurrencia de infracciones comprendidas en el “Método de
valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC”- con
base en los criterios descritos en el parrafo precedente. Ello, siendo que
constituyen parametros contemplados en la propia normativa aplicada, la cual
resulta de conocimiento de todos los posibles administrados infractores,
permitiéndoles tomar en consideracién su contenido.

Adicionalmente, el factor de duracién (D:) se halla asociado al tiempo de
duracion de la infraccidon determinado en meses hasta el tope de dos (2) anos,
siendo que se cabe asignarle un valor acorde a la informacion contemplada en
el cuadro siguiente:

En armonia con lo previamente descrito, una vez obtenido el valor de la multa
base (m), este debia ser multiplicado por la valoracion de las circunstancias
agravantes y atenuantes (F), las cuales pueden incrementar o reducir el valor
de la multa preliminar (M). Al respecto, de no presentarse ningun factor
agravante o atenuante de la multa base (m), el valor F debia ascender a uno
(1) o 100%; siendo que su deteccién agravaba o aminoraba el valor m,
debiendo sumarse a uno (1) todos los porcentajes correspondientes a los

38

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

APROBADO POR EL DECRETO 004-2019-JUS. Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo.

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la

vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

()

1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron
conferidas.

()

1.14. Principio de uniformidad.- La autoridad administrativa debera establecer requisitos similares para tramites
similares, garantizando que las excepciones a los principios generales no seran convertidos en la regla general.
Toda diferenciacién debera basarse en criterios objetivos debidamente sustentados.
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factores agravantes o atenuantes verificados®, de acuerdo con el cuadro
siguiente:

Circunstancias agravantes

Reincidencia

1. No aplica o no hay reincidencia 0%
2. Primera reincidencia 25%
3. Segunda reincidencia 50%
4. Tercera reincidencia a mas 100%
Reiterancia

1. No aplica 0 no hay reiterancia 0%
2. Primera reiterancia 10%
3. Segunda reiterancia 30%
4. Tercera reiterancia a mas 40%

La conducta del denunciado a lo largo del procedimiento que contravenga
el principio de conducta procedimental
1. No aplica o no contravino el principio de conducta procedimental 0%
2. Contravino el principio de conducta procedimental 25%
Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a
la salud, la vida o la seguridad de personas®

1. La conducta no puso en riesgo ni genero danos 0%
2. La conducta generd riesgo 30%
3. La conducta ocasion6 dafos 75%

Cuando el denunciado, teniendo conocimiento de la conducta infractora,
deja de adoptar las medidas necesarias para evitar o mitigar sus
consecuencias

1. No aplica 0%
2. Dejo de adoptar medidas para mitigar consecuencias 25%
Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso.
1. No afecté el interés colectivo o difuso 0%
2. Afectd el interés colectivo o difuso 30%

| Circunstancias atenuantes |

39
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DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION,
METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS
RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU
COMPETENCIA.

(--)

Cabe mencionar que las circunstancias atenuantes pueden reducir la multa base hasta en un 50% y que las
circunstancias agravantes pueden incrementarla hasta en un 100%.

En caso el OR determine que el hecho infractor presenta algunas de las circunstancias agravantes o atenuantes que
figuran en el Cuadro 2, debe considerar los valores sefialados en dicho cuadro, en tanto sean compatibles con su
marco legal especial. Por ende, pueden existir casos en los que el marco normativo establece circunstancias
atenuantes o agravantes especificas y sus respectivos valores de reduccion o incremento, en cuyo caso prima lo
indicado en dicho marco normativo en consideracién de su respectiva jerarquia, pero tratando de conciliar en lo posible
dicho criterio con el presente Decreto Supremo.

Cabe sefialar que los OR pueden considerar otras circunstancias atenuantes o agravantes adicionales a las que se
presentan en el Cuadro 2, siempre que sean pertinentes de acuerdo con las caracteristicas de cada caso en particular
y en la medida que su marco legal especial se lo permita

Siempre y cuando, a efectos de evitar duplicidad, la multa base no incorpore el valor del riesgo o dafio a la vida
estimado mediante el enfoque ad-hoc. Por otro lado, entiéndase el riesgo como aquella situacion en la que existe la
posibilidad de ocurrencia de un evento incierto y que a la vez también lleve a un determinado resultado.
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La presentacioén por el denunciado de una propuesta conciliatoria dentro del
procedimiento administrativo que coincida con la medida correctiva
ordenada por el érgano resolutivo*
1. No aplica o no presentd propuesta conciliatoria 0%
2. Presenté propuesta conciliatoria -10%
3. Presento propuesta conciliatoria que coincide con la medida correctiva -30%
ordenada por el érgano resolutivo
Cuando el denunciado acredite haber concluido con la conducta ilegal tan
pronto tuvo conocimiento de esta y haber iniciado las acciones necesarias
para remediar los efectos adversos de la misma*
1. El denunciado no acredita haber concluido con la conducta ilegal y
haber iniciado acciones necesarias para remediar sus efectos
2. El denunciado acredita haber concluido con la conducta ilegal y haber -30%
iniciado acciones necesarias para remediar sus efectos
Cuando el denunciado reconoce las imputaciones o se allana a las
pretensiones después de la presentacién de sus descargos*®
1. No aplica o el denunciado no se allana ni reconoce las imputaciones 0%
2. El denunciado se allana o recondcelas imputaciones fuera del plazo -50%
concedido para la presentacion de sus descargos#
Cuando el administrado reconoce su responsabilidad de forma expresa y
por escrito con anterioridad y posterioridad al Informe Final de
Instruccién®
1. No aplica o el administrado no reconoce su responsabilidad 0%
2. El administrado reconoce su responsabilidad con anterioridad al -10%
Informe Final de Instruccién.
3. El administrado reconoce su responsabilidad con posterioridad al -0.5%
Informe Final de Instruccion '
Cuando el denunciado acredite que cuenta con un programa efectivo para
el cumplimiento de la regulacién contenida en la normativa
1. No aplica o el denunciado no puede acreditar que cuenta con un 0%
programa para el cumplimiento de la regulacion
2. Cuenta con un programa efectivo de cumplimiento -30%

0%

119. Finalmente, cabe contrastar el valor de la multa preliminar (M) con el tope

maximo establecido en el marco normativo aplicable para los procedimientos
de proteccién consumidor, el cual se encuentra establecido en el articulo 110°
del Cédigo*, en términos de UIT.

41

42

43

44

45

46

No aplica a los procedimientos regulados por el Decreto Legislativo N° 1075.
Solo aplica a los procedimientos regulados por el Cédigo.
Solo aplica a los procedimientos regulados por el Cadigo.

Cabe precisar que la causal de atenuante del allanamiento o reconocimiento conforme lo establece el articulo 112 del
Cadigo no es aplicable a los procedimientos administrativos sancionadores por iniciativa de la autoridad.

Atenuante aplicable solo para procedimientos administrativos sancionadores por iniciativa de la autoridad en materia
de proteccion al consumidor.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110°.- Sanciones
administrativas.

M-SPC-13/1B 34/44

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



120.

121.

122.

123.

124.

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

RESOLUCION 2758-2022/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 1784-2021/CC1

En el presente caso, considerando que la Sala ha determinado Ila
responsabilidad del Banco, debido a que realizé la reprogramacion unilateral
del Préstamo 1263155 de titularidad del denunciante de manera indebida, se
verifica que esta conducta se suscitd por un periodo menor a dos (2) afios y
en un momento determinado, no dafnod ni puso en riesgo la vida y/o salud de
las personas y carecié de un alcance geografico nacional.

Consecuentemente, es pertinente graduar la sanciéon a imponer de acuerdo
con el “Método basado en valores preestablecidos”, siendo, en particular,
aplicable el “Método de valores preestablecidos para otras infracciones en
OPS, CPC y SPC”, debido a que la conducta infractora materia de analisis
evidencio el empleo de métodos comerciales coercitivos.

Por consiguiente, es menester dilucidar el valor de la multa base (m), para lo
cual debe determinarse el primer componente de valor preestablecido (Kj) -
compuesto por el tipo de afectacion (Kj) y el tamarfio del infractor (Kj)- y el factor
de duracion de la conducta (Dx).

En ese sentido, se aprecia que el tipo de afectacion (Kj) correspondiente al
caso se encuentra traducida precisamente en el empleo de un método
comercial coercitivo con una afectacién econdémica, por lo que se desprende
que cabe asignarle el valor de “Moderada”, acorde a lo indicado a continuacion:

- Infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea superior a (013 UIT v menaor a {02) UIT si
son analizadas por los OFS, v superior a (04) UIT v menor
a (08) T si son analizadas por la CPC {a excepcion de
CC3 que analiza casos de oficio que pueden alcanzar otra
escala de la cuantia).

- Infracciones que afectan un interés colectivo o difuso (que
no estén asociadas a los demas tipos de infraccién
precisados en esta tabla), cuya cuantia afectada total de
los bienes o servicios considerados en el procedimiento
sea mayor a (30) WT y menor a (104) LIT=.

- Infracciones sobre modificaciones contractuales o
claus ylas abusivas que impliguen una afectacion

Moderada

meétodos comerciales agresivos o engafosos, y metodod

abusi'u'qs qe cobranza que tengan afectaciones materiales

Aunado a ello, en lo respectivo al tamafo del infractor (K;), en tanto se verifica
de los estados financieros publicados por el Banco por el periodo anual de

El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de
la siguiente manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.
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2020+, es pertinente atribuir al proveedor la condicion de gran empresa. Asi,
la confluencia de ambos factores, a partir de los valores contemplados en el
cuadro de doble entrada incluido en el parrafo 102, se denota que el primer
componente de valor preestablecido (Kj) consiste en 11,60 UIT.

De otro lado, se aprecia que la conducta infractora tuvo una duracion menor
de cuatro meses, pues se configuré6 en un momento especifico -transcurrido
en el ano 2020 (en atencidn a la reprogramaciéon ejecutada por el Banco)- por
lo que el factor de duracion (F) respectivo al hecho infractor incurrido asciende
a uno (1).

Bajo este orden de ideas, dado que la multa base (m) se compone de
multiplicar el primer componente de valor preestablecido (Kj) -por 11,60 UIT-
y el factor de duracién (F) -uno (1)-, esta asciende a 11,60 UIT.

Ahora bien, en aras de determinar el valor de la multa preliminar (M), cabe
tomar en consideracion los factores agravantes y atenuantes (F), siendo que,
en cuanto en el caso particular no se configuran tales circunstancias, el
componente tiene un valor de uno (1) 0 100%. En consecuencia, no se observa
un incremento o disminucion de la multa base (m), por lo que la multa
preliminar (M) corresponde a 11,60 UIT.

Finalmente, en la medida que la multa preliminar (M) no supera el tope legal
respectivo a la infraccion objeto de analisis, se concluye que la multa final (M*)
aplicable a este caso asciende a 11,60 UIT, a lo que corresponde que la misma
deviene concordancia con los Principios de Razonabilidad o Proporcionalidad.
Ello, conforme se desprende del reporte expuesto a continuacion:

[ Ver imagen en la siguiente paginal

47

Se consider6 como parametro el afio 2021, al tratarse de un periodo concluido al momento de ocurrida la infraccion.
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REPORTE DEL CALCULO DE MULTAS - PREESTABLECIDO

Organo resolutivo SPC

RUC del sancionado 20100043140

Razon social del sancionado SCOTIABANK PERU SAA

Tamaiio del sancionado Gran empresa

Tipo de infraccion Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos

comerciales agresivos o engafiosos, y métodos abusivos de
cobranza que tengan afectaciones materiales

Nivel de infraccién Moderada
Factor de duracion (Dt) 1.00
Multa base (UIT) 11.60

Factores agravantes y atenuantes (F) 1.00

Multa preliminar (UIT) 11.60

Mo supera los topes legales

Multa final (UIT) 1 11.60

Por lo sefialado, este Colegiado considera que corresponde sancionar al
Banco con una multa de 11,60 UIT.

Sobre ello, de conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205°
del TUO de la LPAG#*, se requiere al Banco el cumplimiento espontaneo de
pago de la multa impuesta, sin perjuicio de lo cual se le informa que la presente
resolucion sera puesta en conocimiento de la Sub Gerencia de Ejecucion
Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le
otorga.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento

48

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias: (...) 4. Que se haya requerido al administrado
el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable.
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De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legislativo
807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, es potestad
de la autoridad administrativa ordenar el pago de los costos y costas en que
hubiera incurrido la parte denunciante en los casos en que, luego del analisis
correspondiente, asi lo considere conveniente®.

En el presente caso, se ha determinado que la entidad financiera no cumplié
con realizar la reprogramacion unilateral de la deuda del denunciante conforme
a los dispositivos legales establecidos por la SBS, incurriendo asi en una
infraccién del articulo 56°.1 literal c) del Cédigo.

En ese sentido, corresponde ordenar al denunciado que, en un plazo no mayor
de cinco (5) dias habiles de notificada la presente resolucién, cumpla con
pagar al interesado las costas del procedimiento por un monto ascendente a
S/ 36,00.

Asimismo, se informa al Banco que debera presentar a la Comision los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas del
procedimiento a favor del denunciante en el plazo maximo de cinco (5) dias
habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin, bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en
el articulo 118° del Cédigo. De otro lado, se informa al denunciante que —en
caso se produzca el incumplimiento del mandato— podra comunicarlo a
la Comision, la cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por
incumplimiento de pago de costas del procedimiento.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, el denunciante 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 costos.

Sobre la inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi

136.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 119° del Cédigo=, los proveedores
que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa

49

50

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7°.-

En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente, ademas de
imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso
en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos
del proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo
38 del Decreto Legislativo N° 716.

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 consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
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quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucién, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

137. En tanto esta Sala ha verificado que la entidad bancaria incurrid en una
infraccién al articulo 56°.1 literal c) del Cddigo, corresponde disponer su
inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi por la
infraccion verificada.

Sobre la remision de la resolucién a la Superintendencia de Banca, Sequros y AFP

138. Este Colegiado considera que, habiéndose verificado la comision de la
conducta infractora imputada contra el Banco y considerando que la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP constituye la entidad reguladora
y supervisora de las empresas que operan en el sistema financiero nacional,
corresponde a la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor remitirle periédicamente copia de las resoluciones que imponen
sanciones a dichas empresas en virtud de los procedimientos seguidos en su
contra, para que, en el marco de sus competencias, adopte las medidas que
considere pertinentes.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 0916-2022/CC1, en el extremo que declaro
infundada la denuncia interpuesta por el sefor Alejandro Bulnes Rodas contra
Scotiabank Peru S.A.A.; y, en consecuencia, declarar fundada la misma, por
infraccidn del articulo 56°.1 literal c) de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que efectudé Ila
reprogramacion unilateral del Préstamo 1263155 de titularidad del denunciante, sin
su autorizacion; al no evidenciarse que el proveedor haya informado al consumidor,
dentro de los siete (7) dias posteriores, la variacion unilateral de su crédito y el
procedimiento a seguir para solicitar la reversion de este.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 0916-2022/CC1 del 1 de abril de 2022, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Alejandro
Bulnes Rodas contra Scotiabank Peru S.A.A. por presunta infraccion del del articulo
88°.1 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez
que no ha quedado acreditado que la entidad financiera habria brindado respuesta
de forma incongruente a dos (2) reclamos que habria formulado el denunciante.
Esto, en la medida que la parte denunciante no aporté al procedimiento los referidos
reclamos.

TERCERO: Ordenar a Scotiabank Perd S.A.A., como medida correctiva reparadora
que, en un plazo no mayor al de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de notificada la presente resolucion, cumpla con realizar una liquidacion
actual del Préstamo 1263155 de titularidad de la parte denunciante y remitir al
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interesado el detalle de las condiciones bajo las cuales se realizaria la reversién de
la misma hasta antes de la realizacion de la reprogramacion materia de denuncia,
en el cual no se considerara el cargo de intereses, moras y cualquier otro tipo de
comision que pudiera haberse generado a la fecha de su realizacion, considerando
los pagos que este hubiese realizado y el reporte negativo ante las centrales de
riesgo, de ser el caso. Asimismo, en la misiva a remitir debera otorgar al consumidor
el plazo de diez (10) dias, contados a partir del dia siguiente de la notificacion del
mismo, para que evalue si desea mantener las condiciones actuales de su
préstamo, o someterse a la reversion remitida por el proveedor, decision que debera
ser comunicada de forma escrita, siendo que, de no contar con respuesta alguna
por parte del consumidor, la entidad financiera debera optar por revertir la operacion
controvertida, conforme a las condiciones dispuestas en la presente resolucion.

De conformidad a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, se informa a la parte denunciada, que debera presentar a la Comision
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada, en el plazo maximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para
cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva, conforme
a lo establecido en el articulo 117° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

Asimismo, se informa a la parte denunciante que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima
Sur N° 1, debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento de la decision de
la autoridad, sin perjuicio del derecho que le asiste de comunicar esa situacion a
dicha instancia, la cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por
incumplimiento de medida correctiva, conforme a lo establecido en el articulo 40°
de la de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Proteccion al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Sancionar a Scotiabank Peru S.A.A. con una multa de 11,60 UIT, por la
infraccion del articulo 56°.1 literal c) de la Ley 29571, Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Asimismo, con relacion a la sancion impuesta, se requiere a Scotiabank Peru S.A A.
el cumplimiento espontaneo de la misma, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4
del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS,
precisandose que, los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion
Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.
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QUINTO: Condenar a Scotiabank Peru S.A.A. al pago de las costas y costos del
procedimiento a favor del interesado.

Informar a Scotiabank Peru S.A.A., que debera presentar a la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del pago de las costas del procedimiento a favor del
denunciante en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin, bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 118° de la Ley 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. De otro lado, se informa a la
denunciante que —en caso se produzca el incumplimiento del mandato— podra
comunicarlo a la Comisiéon de Protecciéon al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, la
cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de pago de
costas del procedimiento.

SEXTO: Disponer la inscripcion de Scotiabank Peri S.A.A., en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por la infraccidén acreditada.

SEPTIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor remita a la Superintendencia de Banca, Seguros vy
AFP, copia de la presente resoluciéon que sanciona a Scotiabank Peru S.A.A., para
que dicha entidad adopte las medidas que considere pertinentes, en el marco de
sus competencias.

Con la intervencion de los senores vocales Camilo Nicanor Carrillo Gomez,
Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio, Julio Baltazar Durand Carrion y José
Abraham Tavera Colugna.

CAMILO NICANOR CARRILLO GOMEZ
Vicepresidente
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El voto en discordia del senor Vocal Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio,
respecto de la procedencia del recurso de apelacioén interpuesto por el sefor
Alejandro Bulnes Rodas contra la Resolucion 0916-2022/CC1, en el extremo
que declaré infundada la denuncia interpuesta contra Scotiabank Peru S.A.A.
por el hecho referido a que no habria cumplido con atender de manera
adecuada los reclamos formulados por el denunciante, es el siguiente:

El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS (en adelante, el TUO de la LPAG) establece que los actos
administrativos contrarios a ley son nulos de pleno derechos'.

Asimismo, el articulo 220° de dicha norma sefiala que el recurso de apelacién
se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion
de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones de puro derecho
debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidié el acto para que eleve lo
actuado al superior jerarquico=.

Asi, en términos del jurista Martin Tirado “cabe plantear este recurso cuando
la impugnacion se sustente en una diferente interpretacion de las pruebas
producidas o cuando la controversia esté basada en fundamentos de puro
derecho™.

En la misma linea, Farfan Sousa manifiesta que “la finalidad de un
administrado al interponer un recurso administrativo no es otra que la de
obtener la nulidad o la modificacién de una actuacién administrativa en cierto
sentido. (...) Ahora bien, debe quedar claro también que la fundamentacion
que lleve a cabo el administrado respecto de las razones que sustentan su
impugnacion puede responder a fundamentos de hecho y de derecho™:.

En concordancia con ello, el articulo 221° del TUO de la LPAG establece, como
requisito del escrito del recurso, que este debera sefialar el acto del que se
recurre y cumplira los demas requisitos previstos en el articulo 124° de dicho
cuerpo normativo, siendo uno de ellos, la expresidon concreta de lo pedido, los
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 10°.- Causales de nulidad. Son vicios del acto
administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencién a la Constitucion, a las leyes o a las normas reglamentarias.

()

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 220°.- Recurso de apelacién. El recurso de
apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que expidi6 el acto que se
impugna para que eleve lo actuado al superior jerarquico.

Martin Tirado, Richard. En: Circulo de Derecho Administrativo N° 9. Lima, Pontificia Universidad Catdlica del Peru,
N° 09, 2010. P. 215-231.

Farfan Sousa, Ronnie. En: Forseti Revista de Derecho N° 2. Lima, N° 02, 2015. P. 223-251.
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fundamentos de hecho que lo apoye; y, cuando sea posible, los de derecho=.

Por su parte, los articulos 358° y 366° del Codigo Procesal Civil®, norma de
aplicacion supletoria a los procedimientos administrativos, establecen como
requisito de procedencia del recurso de apelacion, la identificacion del vicio o
error de hecho o derecho contenido en la resolucion cuestionada y el sustento
de la pretensién impugnatoria. De no cumplirse con el referido requisito, el
recurso podra ser declarado improcedente por el superior jerarquico.

A su vez, el articulo 367° del Cédigo Procesal Civil®, indica que la apelacion
que no tenga fundamento o no precise agravio, sera de plano declarada
improcedente por el superior jerarquico.

En ese sentido, de acuerdo a la regulacion prevista en el TUO de la LPAG y el
Cddigo Procesal Civil, una apelacion se interpone cuando la pretension del
administrado esté sustentada en una diferente interpretacion de las pruebas
producidas o ante cuestiones de puro derecho, debiendo para ello sustentarse
el agravio originado.

Cabe precisar que, dicho requisito no consiste en un mero rigorismo formal
carente de contenido sino que, el mismo se sustenta en una exigencia
fundamental para la interposicion del recurso de apelaciéon en tanto la
expresion del agravio busca limitar el “abuso del derecho a recurrir’ en que
puede incurrir al administrado (recargando con ello, injustificadamente, las
labores y costos de la Administracion) y, adicionalmente, porque a través del
recurso y de los fundamentos en que este se sustente se delimita la
competencia de la instancia revisora, por tanto, el razonamiento antes
expuesto no involucra una transgresion al Principio de Informalismo contenido
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 221°. - Requisitos del recurso.

El escrito del recurso debera sefialar el acto del que se recurre y cumplira los demas requisitos previstos en el articulo
124 de la presente Ley.

Articulo 124°. - Requisitos de los escritos. Todo escrito que se presente ante cualquier entidad debe contener lo
siguiente: (...) 2. La expresion concreta de lo pedido, los fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le sea posible,
los de derecho.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 358°.- Requisitos de procedencia de los medios impugnatorios.
El impugnante fundamentara su pedido en el acto procesal en que lo interpone, precisando el agravio y el vicio o error
que lo motiva. El impugnante debe adecuara el medio que utiliza al acto procesal que impugna.

Articulo 366°.- Fundamentacién del agravio. El que interpone apelacién debe fundamentarla, indicando el error de
hecho o de derecho incurrido en la resolucién, precisando la naturaleza del agravio y sustentando su pretension
impugnatoria.

CODIGO PROCESAL CIVIL. DISPOSICIONES FINALES. Primera. - Las disposiciones de este Cédigo se aplican
supletoriamente a los demas ordenamientos procesales, siempre que sean compatibles con su naturaleza.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 367°.- Admisibilidad e Improcedencia. (...) La apelacién o adhesién que no
acompafien el recibo de la tasa, se interpongan fuera de plazo, que no tengan fundamento o no precisen agravio,
seran de plano declaradas inadmisibles o improcedentes, segun sea el caso. (...) El superior también puede declarar
inadmisible o improcedente la apelacion, si advierte que no se han cumplido los requisitos para su concesion. En este
caso, ademas, declarara nulo el concesorio.
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en el numeral 1.6 del articulo 1V del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG que
dispone que «Las normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma
favorable a la admision y decision final de las pretensiones de los
administrados, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por
la exigencia de aspectos formales que puedan ser subsanados dentro del
procedimiento, siempre que dicha excusa no afecte derechos de terceros o el
interés publico».

10. En el presente caso, la Comision, a través de la resolucion recurrida declard
infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, entre otros, por el hecho
referido a que no habria atendido de manera adecuada los reclamos
formulados por el denunciante.

11. No obstante, si bien el sefor Bulnes formulé recurso de apelacion contra la
Resolucion 0916-2022/CC1 en todos sus extremos, lo cierto es que no
sustento el recurso interpuesto y no preciso los errores de hecho o de derecho
del pronunciamiento emitido en el extremo antes mencionado que le hubieran
generado un agravio (fundamentos que debieron sefialar al momento de
interponer su impugnacion, pues son requisitos de procedencia de esta).

12. Sin perjuicio de lo senalado antes y a propdsito del argumento sefialado por el
Banco, referido a que el consumidor no habria sustentado de forma general su
recurso de apelacion respecto de todos los extremos denunciados; es preciso
indicar que dicha circunstancia no se vislumbra con respecto al hecho referido
a que el proveedor habria reprogramado el Préstamo 1263155 sin
autorizacion, pues en su recurso impugnativo hizo hincapié en la existencia de
una modificacion unilateral que alteré las cuotas a pagar y la falta de
comunicacion de la reprogramacion con el objeto de anularla, con lo cual
corresponde a esta Sala, en segunda instancia, emitir un pronunciamiento
sobre dicha conducta.

13. De acuerdo con lo sefalado precedentemente, el Vocal suscrito considera que
en la medida que la apelacion presentada por el sefor Bulnes, respecto del
hecho referido a que la entidad financiera no habria atendido de manera
congruente sus reclamos formulados, carece de los requisitos de procedencia
establecidos por ley, corresponde declarar la nulidad parcial de la Resolucion
6 del 13 de mayo de 2022, que concedio el recurso de apelacion interpuesto
por el interesado contra la Resolucion 0916-2022/CC1 del 1 de abril de 2022,
respecto de dicha conducta imputada contra el Banco; y, en consecuencia,
declarar improcedente el citado recurso respecto de dicho extremo.
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