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ACTIVIDAD : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

SANCION : 0.6 UIT (literal b) del articulo 62 del Coédigo

SUMILLA: EI articulo 61 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, establece que el proveedor debe utilizar los procedimientos de cobranza
previstos en las leyes, prohibiéndose los métodos que afecten la reputacion del
consumidor, atenten contra la privacidad de su hogar y afecten sus actividades
laborales o su imagen ante terceros. En ese sentido, el articulo 62 de dicha norma
establece los métodos que los proveedores se encuentran prohibidos de realizar; y,
que, por ende, califican como métodos abusivos de cobranza, entre estos, efectuar
visitas o llamadas telefénicas entre las 20.00 y las 07.00 horas, o los dias sabados,
domingos y feriados.

En el presente caso, en tanto se verificé que Scotiabank Peru S.A.A. realiz6 llamadas
telefénicas a los consumidores deudores en dias y horarios prohibidos, corresponde
sancionarlo con 0,6 Unidades Impositivas Tributarias.

Lima, 3 de junio de 2021
L. ANTECEDENTES

1. Mediante Resolucion N.° 1 del 14 de diciembre de 2020, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 3 (Secretaria Técnica) inicié un
procedimiento administrativo sancionador (PAS) en contra de Scotiabank Perd S.A.A.
(Banco), por presunto incumplimiento a lo previsto en la Ley N.° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (Cddigo), en los siguientes términos:

“IV. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Scotiabank Pert
S.A.A. a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la Comisién de
Proteccion al Consumidor N° 3, por presunta infraccion al articulo 108 de la Ley N° 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en relacion con lo establecido en el literal
b) del articulo 62 de la misma norma, toda vez que habria empleado métodos abusivos de
cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los consumidores deudores en dias y
horarios prohibidos.”

2. Por escrito de fecha 26 de enero de 2021, el Banco presenté sus descargos,
sefialando lo siguiente:

El administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC ndmero 20100043140 y con domicilio fiscal
ubicado en Avenida Canaval y Moreyra N° 522 (Cruce con Republica de Panamad), San Isidro, Lima. Asimismo, se
encuentra registrado en la Partida Registral 11008578 del Registro de Personas Juridicas.
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Sobre la nulidad de la imputacion de cargos

(i)

La Secretaria Técnica no identifico los indicios que sirvieron para iniciar el PAS,
la imputacién de cargos realizada es general, pese a que debe contener una
descripcion detallada de los hechos a fin de no perjudicar el derecho de defensa,
esto es, no se puede efectuar imputaciones automaticas o en bloques; por lo
que debe ser declarada nula.

El informe de la Gerencia de Supervision y Fiscalizaciéon (GSF), en sus
conclusiones, sélo hace referencia a las llamadas efectuadas en horarios
prohibidos y no en dias no permitidos.

La imputacion de cargos es de vital importancia en un procedimiento para el
administrado investigado, pues sera la base sobre la cual se efectuara el
derecho de defensa, por lo que esta debe ser precisa, clara y expresa detallando
los hechos considerados como punibles, la infraccion contenida y la sancién a
imponerse.

La imputacion de cargos realizada por la Secretaria Técnica no identifica por
separado el tipo infractor, esto es, los dias y las horas prohibidas en las que se
realizaron las llamadas a los consumidores.

La Secretaria Técnica no ha cumplido con indicar dénde se encontrarian las
supuestas cincuenta y siete mil doscientas setenta y ocho (57 278) llamadas
efectuadas, haciendo referencia unicamente a dos (2) archivos excel.

Sobre la prescripcion de las llamadas realizadas entre el 1 al 16 de diciembre de 2018

(vi)

(vii)

(viii)

La infraccién materia de imputacion de cargos es de naturaleza instantanea, por
lo que el cdmputo de plazo se inicia por separado y cada vez que se realiza cada
llamada.

Las llamadas realizadas entre los dias 1 al 16 de diciembre de 2018
prescribieron el 16 de diciembre de 2020, pues transcurrieron dos (2) afios
desde que se efectuaron, conforme a lo previsto en el Codigo.

En el documento denominado “56. Muestra Lunes — Viernes” hay llamadas
realizadas entre las 7:08:09 horas y las 19:58:10 que deben ser declaradas
infundadas pues no contravienen las disposiciones del Cadigo.

Sobre el reconocimiento y otras circunstancias atenuantes

(ix)
(x)

Formulé allanamiento y reconocimiento de la imputacion realizada en su contra,
a fin de que sea considerado como una circunstancia atenuante.

Indicé que, se encuentra realizando coordinaciones para lograr el cese definitivo
de la conducta imputada en su contra para evitar que se continden realizando
llamadas en dias y horas no permitidas. Agregé que, el 19 de enero de 2021
implementd el Manual de Procesos de Cobranza Telefénica, vinculado a la
Direccion y Estrategias de Cobranza Telefonica de Scotiabank.

El informe de GSF reconoce que la entidad cuenta con lineamientos que
exhortan al cumplimiento de las disposiciones del Codigo; sin embargo, se estan
elaborando propuestas que permitan el reforzamiento de dicho extremo.

La infraccion cometida no cuenta con un beneficio ilicito, pues fueron llamadas
de cobranza de montos adeudados. Asimismo, la misma no tiene efectos
negativos en el mercado.
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(xiii) Las acciones adoptadas podrian calificar como un supuesto de adelantamiento
de la medida correctiva a ordenarse y como un cese inmediato de la presunta
conducta infractora.

(xiv) Solicité Informe Oral.

3. Mediante Resolucion N° 4 del 26 de febrero de 2021, la Secretaria Técnica le requirid
al Banco que presente lo siguiente:

“...)

1. Qué diferencia existe entre las glosas “Gestion Interna”, “Agencia Externa Extrajudicial”
y “Estudio Juridico” consignada en la columna “Tipo de empresa” de los archivos Excel
denominados “5. Anexo 5 — Muestra de Llamadas L — V” y “6. Anexo 6 — Universo
Llamadas FDS”, remitidos por su representada mediante escritos del 28 de mayo y 5 de
junio de 2019. Indicar a qué hace referencia cada una de las citadas denominaciones y
cuél es la diferencia entre las funciones que realiza.

2. Por qué motivo su representada (directamente o a través de su gestor de cobranza,
agencia o estudio externo) habria realizado cincuenta y siete mil doscientos setenta y
ocho (57278) llamadas a sus consumidores deudores en dias no permitidos y veinte (20)
llamadas en horario prohibido. En ese sentido, indicar si dichas comunicaciones se
efectuaron debido a alguna instruccién u orden dada por su area de cobranza (ya sea
al personal de su representada o un tercero) o si, por el contrario, obedecian a un plan
de negociacién con sus consumidores o algun acuerdo previo con los mismos.

3. Informar si los responsables de efectuar las cincuenta y siete mil doscientos setenta y
ocho (57278) llamadas a sus consumidores deudores en dias prohibidos y veinte (20)
en horario no permitido, reportaban sus acciones de manera diaria, semanal o mensual.”

4, Por escrito de fecha 8 de marzo de 2021, el Banco atendié el requerimiento de
informacion, sefialando lo siguiente:

(i) Respecto al primer punto, en lo referido a la informaciéon consignada en la
columna tipo de empresa: la glosa “Agencia Externa Extrajudicial” identifica a
los clientes que fueron asignados a una agencia externa; la glosa “Estudio
Juridico” precisa a los clientes que fueron asignados a un estudio juridico; y, la
glosa “Gestion interna” detalla las gestiones realizadas por el equipo interno.
Agrego, que las llamadas realizadas por el personal externo (agencia externa
extrajudicial y estudios juridicos) tenian como finalidad realizar un contacto
inicial con el cliente.

(i) Las llamadas realizadas tuvieron una duracién de entre 0 a 15 segundos;
asimismo, el 56% del total de llamadas tenian una duracion de cero segundos y
el 60%, aproximadamente, no fueron contestadas.

(iii) Respecto al segundo punto, refiri6 que no correspondian a una gestién de
cobranza propiamente dicha, sino a un proceso de validacion, pues se
consultaba a los clientes si recibieron los estados de cuenta o los cronogramas
de pago. Asimismo, las veinte (20) llamadas realizadas fuera del horario
permitido, correspondian a casos en los que los propios clientes solicitaban que
las llamadas sean devueltas. Adjunté unos audios que, a modo de ejemplo,
mostrarian el tenor de las llamadas alegadas.

(iv) Respecto al tercer punto, reiteré que las llamadas realizadas correspondian a
un servicio complementario de validacién y no a uno de gestién cobranza
propiamente.

(v)  Reiterd que formulé un allanamiento sobre la imputacion realizada en su contra.

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

10



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

kﬂ ﬁ PERU | Presidencia co
'n‘ del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 102-2020/CC3

5. Mediante Resolucion N° 6 del 20 de abril de 2021, la Secretaria Técnica le requiri6 al
Banco que presente lo siguiente:

“

SE HA RESUELTO: Requerir a Scotiabank Perd S.A.A. que, en un plazo no mayor a cinco
(5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion,
cumpla con indicar si a través de su escrito del 26 de enero de 2021, ha formulado el
reconocimiento de la presunta infraccién imputada referida a que habria empleado métodos
abusivos de cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los consumidores deudores
en dias y horarios prohibidos. Dicho requerimiento se efectua bajo apercibimiento de no
aplicar los efectos del reconocimiento estipulados en el literal a) del numeral 2 del articulo
257 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley
N.° 27444.”

6. Por escrito de fecha 27 de abril de 2021, el Banco indicé lo siguiente:

(i)  El reconocimiento de la presunta infraccion imputada en su contra debia ser
valorado de manera subsidiaria, esto es, luego de que se determinara que la
prescripcion y las observaciones a la imputacion efectuada no resultaran
procedentes.

(i)  El reconocimiento debe ser considerado como una circunstancia atenuante de
responsabilidad y, en caso de corresponder la imposicién de una sancion,
debera reducirse en un 50%.

7. Por escrito de fecha 14 de mayo de 2021, el Banco adjunté el documento denominado
“Manual de Procesos de Cobranza Telefénica” actualizado al 2021.

8. Mediante Resolucion N° 8 del 14 de mayo de 2021, se puso en conocimiento del
Banco el Informe Final de Instruccion N° 38-2021/CC3-ST (IFl), otorgandosele el plazo
de cinco (5) dias habiles para la presentacion de sus descargos.

9. Por escrito del 21 de mayo de 2021, el Banco presentd sus descargos al IFl,
sefialando lo siguiente:

(i) Si bien reconocié y se allané a la infraccion imputada en su contra, también
alego cuestiones previas de procedencia y forma que debieron ser analizadas
por la Comisién de manera previa al analisis de los argumentos de defensa
sobre el fondo de la controversia.

Sobre la nulidad de la imputacion de cargos

(i) La Secretaria Técnica busca justificar que, a través de la incorporacion del
expediente de supervision y la notificaciéon de todo lo actuado puso a
disposicion la informacion suficiente para ejercer el derecho de defensa
correspondiente.

(iii) El debido proceso es un derecho reconocido en el numeral 3 del articulo 139
de la Constitucion y cuyo ambito de aplicacion no abarca sélo el campo judicial,
sino que también es un principio y un derecho administrativo.

(iv) El inicio del PAS se da con la notificacion de la resolucion de imputacion de
cargos, la cual debe estar compuesta por los hechos imputados, la infraccion
atribuida y la probable sancién.
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Al inicio de un PAS se le debe informar al sujeto pasivo los cargos que son
dirigidos en su contra, por lo que la informacion debe ser oportuna, cierta,
explicita, precisa, clara y expresa con la descripcion detallada de los hechos
considerados como punibles que se imputan, todo ello con la finalidad de
garantizar el derecho de defensa del administrado.

La resolucion de inicio del PAS no es precisa, expresa ni contiene una
descripcion suficientemente detallada de los hechos que se habria pretendido
imputar, pues se contradice con el Informe N° 564-2020/GSF en el que sélo
mencionan las llamadas realizaras dentro del horario prohibido y no en dia no
permitidos.

No son validas las imputaciones realizadas en bloque, en tanto, debia
precisarse y describir suficientemente las cincuenta y siete mil doscientos
setenta y ocho (57278) llamadas realizadas a consumidores deudores que
comprendian el universo; generando una limitacion al derecho de defensa.

La infraccién imputada no es expresa, pues no identifica y detalla por separado
el supuesto de hecho especifico del tipo infractor, que vulnerarian el literal b)
del articulo 62 del Cadigo.

La Secretaria Técnica indicé que en la Resolucion N° 4 del 26 de febrero de
2021, se realizé una precision de las llamadas efectuadas en dias y horas no
permitidas en el Codigo; sin embargo, la norma no contempla “la subsanacion
de imputacién cargos”, por lo que correspondia que se inicie nuevamente el
procedimiento administrativo.

Solicité la nulidad de la imputacién de cargos contenida en el primer
considerando resolutivo de la resolucién de inicio del PAS pues incurrié en el
inciso 1 del articulo 10 del Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley N.° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG), que establece que son
nulos de pleno derecho los actos administrativos que contravienen las leyes,
como el literal 3 del inciso 254.1 del TUO de la LPAG y el derecho de defensa
reconocido en el literal 1.2 del inciso 1 del articulo IV del titulo preliminar del
citado cuerpo normativo.

Sobre la prescripcion de la potestad sancionadora

(xi)

(xii)

(xiii)

(xiv)

La Secretaria Técnica considera que existe un “proceso establecido por la
entidad bancaria que tiene un mismo objetivo” el cual seria cometer la
infraccion de realizar llamadas en horario prohibido.

En ninguna seccion del documento denominado “Manual de Procesos Gestion
de Cobranza”, se advierte que exista como objeto realizar comunicaciones en
horarios o dias prohibidos con los consumidores y, por el contrario, el manual
es para cumplir con realizar las gestiones de cobranza conforme al
ordenamiento juridico legal.

La equiparacion realizada por la Secretaria Técnica es ilegal, pues no existe
un proceso para realizar comunicaciones en dias y horas prohibidas.

La Secretaria Técnica no debe modificar criterios ni realizar interpretaciones
forzadas a su favor, con la finalidad de ampliar indebidamente el plazo con el
que contaba para investigar y sancionar presuntas infracciones al Cédigo.

La infraccién imputada en el PAS es de naturaleza instantanea, pues se
configura en la fecha en la que el consumidor recibié la comunicacion
telefénica del proveedor denunciado en dias y horas prohibidos, sin que se
pueda realizar ninguna interpretacion, al contrario.
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Sobre el reconocimiento

(xvi)

En caso de que la Comision decida no amparar los argumentos planteados por
nuestra defensa referidos a la nulidad de la resolucién de inicio de PAS y la
prescripcion de las llamadas realizadas del 1 al 16 de diciembre de 2021,
indicoé que reconocia la infraccion imputada.

Sobre la graduacion de la sancién propuesta por la Secretaria Técnica

(xvii)

(xviii)

(xix)

(xxi)

(xxii)
(xxiii)

(xxiv)

(xxv)

(xxvi)

(xxvii)

Pese al reconocimiento efectuado, sélo se redujo el 10% de la multa sin
considerar que el articulo 257 del TUO de la LPAG sefala que la reduccion
debe ser hasta por un monto no menor de la mitad de su importe.

La reduccioén del 10% se hizo sin ninguna justificacion o base legal, por lo que
solicité que se aplique de manera correcta el atenuante de responsabilidad
establecido en el TUO de LPAG y que la multa varie de 1.3 UIT a 0.65 UIT vy,
debido a los demas factores atenuantes, se aplique una amonestacion.
Como otros factores atenuantes, informé que el 19 de enero de 2021, se
implementd el Manual de Procesos de Cobranza Telefonica con el cual se
evidenciaria la conclusién de la conducta ilegal apenas tuvo conocimiento de
esta y haber realizado las acciones necesarias para remediar los efectos
adversos.

Una vez que se tomo conocimiento del procedimiento se implementé medidas
que garantizarian el cese inmediato de la conducta infractora y el cumplimiento
del Codigo a fin de que las llamadas se realicen en dias y horas permitidos.
Pese a que correspondia que la Secretaria Técnica realice un analisis de cada
una de las medidas adoptadas no las hizo, por lo que su decisiéon no contd con
la debida motivacion que exige la norma.

Existe una falta de proporcionalidad y razonabilidad de la multa propuesta.

La multa impuesta carece de motivacion, generando que se convierta en una
decision arbitraria por parte de la administracién conllevando incluso a que sea
sancionado con la nulidad del acto.

La Secretaria Técnica no ha cumplido con precisar y sustentar los motivos por
los cuales se involucrd informacion de otro expediente para determinar el
tiempo de duracién de cada llamada, cuando se le proporcion6é dicha
informacion.

La probabilidad de deteccién asignada como 0.5 pues es una infraccién que
deviene de acciones de supervision y fiscalizaciéon por lo que le corresponde
un nivel mas alto, por lo que se encontraria en el rango de 0.80 y 1.

No puede ser vinculado el costo de la elaboracién de una resolucion final con
el de la deteccion de infracciones.

No se puede realizar un analisis de la sancion que involucre un periodo mas
alla de la fecha de notificacion de imputacion de cargos, pues no son hechos
controvertidos ni investigados y su incorporacion involucraria una falta el
principio de razonabilidad, por lo que no debe efectuarse un analisis hasta la
fecha de calculo de multa, sino hasta la fecha de imputacién de cargos.

(xxviii) Es incorrecta las inclusiones de valores del mercado de capitales.

(xxix)

No se ha valorado correctamente el impacto de las acciones adoptadas.
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Por Resolucién N° 9 del 27 de mayo de 2021, se cité al Banco a una audiencia de
Informe Oral para el dia 3 de junio de 2021.

El 3 de junio de 2021, se llevo a cabo el informe oral solicitado por el Banco. En dicho
acto, reiter6 el argumento expuesto en el escrito del 21 de mayo de 2021 referido a la
nulidad de la Resoluciéon N° 1 por vulneracion al derecho de defensa, sobre la
prescripcion de las llamadas efectuadas entre el 1 al 16 de diciembre de 2018; v,
respecto de la metodologia utilizada para graduar la sancion en el Informe de
Instruccion N° 038-2021/CC3 emitido por la Secretaria Técnica.

En consecuencia, corresponde a la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3
(Comision) emitir el pronunciamiento final en el presente PAS.

ANALISIS
Cuestiones Previas

Sobre la falta de pronunciamiento de las cuestiones de forma alegadas en el
procedimiento

En sus descargos al IFI, el Banco indicé que la Comision no analizé las cuestiones
previas de procedencia planteadas en el procedimiento de manera previa al analisis
de los argumentos de defensa sobre el fondo de la controversia.

Al respecto, cabe indicar que la Directiva N° 001-2021-COD INDECOPI, Directiva
Unica que Regula los Procedimientos de Protecciéon al Consumidor Previstos en el
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor? (Directiva), determina que el 6rgano
resolutivo puede concluir el procedimiento con la emisién de la Resolucién Final, la
misma que, entre otros puntos, puede declarar la improcedencia la denuncia.

Esto es, existe la posibilidad de que en la resolucién que pone fin al procedimiento, la
Comisién pueda pronunciarse sobre la omisién o defecto de algun requisito de fondo,
declarando improcedente la denuncia.

Ahora bien, lo antes indicado también es de aplicacion para los procedimientos
iniciados por iniciativa de la autoridad administrativa, en donde —a diferencia de un
procedimiento de parte— se investiga y detecta las condiciones en que los
proveedores actuan en el mercado a efectos de verificar si transgreden o no un
derecho o interés general de los consumidores.

Por tanto, el hecho de que la Secretaria Técnica no se haya pronunciado de manera
previa a la emision de la resolucion final de las cuestiones de forma alegadas por el
Banco (referidas a la nulidad y prescripcion del procedimiento) no afecta el derecho
de defensa del proveedor, pues estas seran evaluadas en los siguientes extremos.

Directiva N° 001-2021-COD INDECOPI, Directiva Unica que Regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor Previstos en el Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor

Articulo 28.- Conclusion del Procedimiento Sancionador

28.1 El 6rgano resolutivo concluye el procedimiento, en primera instancia, con la Resolucién Final en la que puede:
a) Declarar la improcedencia de la denuncia.

(..)
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En ese sentido, corresponde desvirtuar las alegaciones efectuadas por el Banco en
este extremo.

Sobre la nulidad de la resolucion de inicio del PAS

En este extremo, el Banco tanto en sus descargos al inicio del PAS, asi como al IFI,
esgrimio diversos alegatos con el fin de indicar que en el procedimiento habria existido
una vulneracion al derecho de defensa por lo que debe declararse su nulidad.

Al respecto, esta Comision procedera a evaluar cada argumento planteado por la
entidad bancaria a fin de determinar si corresponde ser amparado o no en el presente
procedimiento.

En primer lugar, la entidad bancaria alegd que la resolucion de inicio de PAS afectaba
su derecho de defensa y debia ser declarada nula pues era general, pese a que debia
contener una descripcion detallada de los hechos, la infraccidn atribuida y la posible
sancion; asi como, clara y expresa respecto a los hechos declarados como punibles,
detallando las cincuenta y siete mil doscientos setenta y ocho (57278) llamadas
realizadas a consumidores deudores e identificando por separado el supuesto de
hecho especifico del tipo infractor, que vulnerarian el literal b) del articulo 62 del
Cadigo.

Sobre el particular, el articulo 248 del TUO de la LPAG sefala que, solo constituyen
conductas sancionables administrativamente las infracciones previstas expresamente
en normas con rango de ley mediante su tipificacion®.

Esto es, a través de la tipicidad, se analiza si la conducta realizada por el sujeto se
encuentra prevista expresamente en una norma con rango de ley, esto es, que la
citada norma tenga una descripcion legal del supuesto ilicito administrativo; y, que sea
anterior a la comisién de los hechos considerados como sancionables.

Ahora bien, el citado principio se encuentra estrechamente relacionado con el principio
de legalidad, recogido en el TUO de la LPAG*, el cual determina que las autoridades
deben actuar con respeto a la Constitucion, la Ley y al Derecho, dentro de las

TUO de la LPAG

Articulo 248 Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

4. Tipicidad. - Solo constituyen conductas sancionables administrativamente las infracciones previstas expresamente
en normas con rango de ley mediante su tipificacion como tales, sin admitir interpretacion extensiva o analogia. Las
disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden especificar o graduar aquellas dirigidas a identificar las conductas
o determinar sanciones, sin constituir nuevas conductas sancionables a las previstas legalmente, salvo los casos en
que la ley o Decreto Legislativo permita tipificar infracciones por norma reglamentaria.

A través de la tipificacion de infracciones no se puede imponer a los administrados el cumplimiento de obligaciones
que no estén previstas previamente en una norma legal o reglamentaria, segun corresponda.

En la configuracién de los regimenes sancionadores se evita la tipificacion de infracciones con idéntico supuesto de
hecho e idéntico fundamento respecto de aquellos delitos o faltas ya establecidos en las leyes penales o respecto de
aquellas infracciones ya tipificadas en otras normas administrativas sancionadoras.

TUO de la LPAG

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.
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facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron
conferidas.

25. Asi, se aprecia que la relacibn de ambos principios genera que la administracion,
como organo sancionador encargado de determinar infracciones e imponer
sanciones, tenga que -de manera previa- observar la precisibn normativa
considerando que las conductas prohibidas se encuentren claramente delimitadas.

26. En efecto, el sub-principio de tipicidad o taxatividad constituye una de las
manifestaciones o concreciones del principio de legalidad respecto de los limites que
se imponen al legislador penal o administrativo, a efectos de que las prohibiciones que
definen sanciones estén redactadas en un nivel de precision suficiente®.

27. Es asi que, de la revision de la imputacion efectuada por la Secretaria Técnica, se
advierte lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Scotiabank Pert
S.A.A. a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la Comisién de
Proteccién al Consumidor N° 3, por presunta infraccion al articulo 108 de la Ley N° 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,_en relacion con lo establecido en el literal
b) del articulo 62 de la misma norma, toda vez que habria empleado métodos abusivos de
cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los consumidores deudores en dias y
horarios prohibidos.”

28. De la citada transcripcion, se aprecia que la imputacion de cargos realizada en contra
del administrado es precisa en detallar las acciones que constituirian una infraccion a
la normativa y clara en sefalar el articulo del Cédigo que recogeria la supuesta
vulneracion.

29. En efecto, de la citada imputacion de cargos se aprecia que se le estaria atribuyendo
al Banco responsabilidad por presuntamente, haber realizado Illamadas a
consumidores deudores en dias y horas prohibidos por la normativa del codigo.

30. Asi, la citada imputacion recoge dos (2) conductas distintas, siendo la primera la de
realizar llamadas en dias prohibidos por la normativa, esto es, sabados, domingos o
feriados; y, la segunda, efectuar llamadas telefonicas en el horario prohibido como es,
pasadas las 20:00 horas y antes de las 7:00 horas.

31. Ahora bien, de la revision del literal b) del articulo 62 del Cddigo, se observa lo
siguiente:

“Articulo 62.- Métodos abusivos de cobranza

A afectos de la aplicacion del articulo 61, se prohibe:

(...)

b) Realizar visitas o llamadas telefénicas entre las 20.00 horas y las 07:00 horas o los
dias sabados, domingos y feriados.”

(Subrayado agregado)

5 Ver Expediente N° 2192-2004-AA/TC.
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32. Del citado articulo, se verifica que delimita dos conductas, siendo la primera la de
realizar llamadas en horas prohibidas (entre las 20:00 y las 7:00 horas); y, la segunda
realizar llamadas en dias prohibidos (sabados, domingos y feriados).

33. Esasi, que de la lectura la imputacion de cargos efectuada, asi como de lo establecido
en la normativa de proteccion al consumidor, se advierte que existe una precisa
definicion de la conducta que la ley (Codigo) considera como falta.

34. Conforme se aprecia de la normativa citada, la imputacion de cargos realizada
mediante Resolucion N° 1 por la Secretaria Técnica, recoge expresamente la
conducta que es materia de analisis, por lo que, en este extremo no se advierte una
vulneracion al derecho de defensa del Banco que pueda ocasionar la nulidad de dicho
acto.

35. Ahora bien, con relacion a la falta de detalle sobre las llamadas efectuadas en dias y
horas no permitidos, se debe reiterar que esta informacién fue puesta en conocimiento
del administrado en distintos momentos como, por ejemplo, durante la etapa de
supervision, pues mediante Carta N° 1909-2020/INDECOPI-GSF del 27 de julio de
2020 se le comunico y detall6 —expresamente— las cincuenta y siete mil doscientos
setenta y ocho (57278) comunicaciones realizadas en dias no permitidos y las 20
llamadas realizadas en el horario prohibido, las cuales se encontraban contenidas en
las 315 realizadas en el horario permitido.

36. En esa misma linea, en la notificacion del inicio del PAS se le corri6 traslado a la
entidad bancaria, nuevamente, todo lo actuado en el proceso de supervision dentro
de lo cual se encontraba el detalle de las llamadas realizadas en dias y horas no
permitidos por la normativa.

37. Respecto a este punto, es importante resaltar que las comunicaciones remitidas por
GSF a la entidad bancaria, referidas de manera precedente, detallaron cada llamada
que componia el universo de comunicaciones efectuadas en dias y horas no
permitidas.

38. En ese sentido, no corresponde amparar las alegaciones de la entidad bancaria
respecto a que existié una vulneracion al derecho de defensa, pues tuvo conocimiento
en mas de una oportunidad que el detalle de cada llamada realizada infringié lo
dispuesto al Cddigo.

39. Por otro lado, con relacion al argumento referido a que el Informe N° 564-2020/GSF,
solo hacia mencion a las llamadas realizadas dentro del horario prohibido y no en los
dias no permitidos, cabe indicar que las actuaciones de supervision y fiscalizacion
desplegadas por la GSF se realizan por encargo de la Secretaria Técnica, de
conformidad con lo dispuesto en el literal c) del articulo 44 del Decreto Legislativo
N° 1033.

40. En este contexto es necesario sefialar que la funcién de investigacién preliminar
compete a la Secretaria Técnica, siendo esta la responsable de sustentar las pruebas
de cargo ante la Comision, pudiendo para ello desplegar todas las actuaciones que la
ley establece y que incluyen solicitar el apoyo necesario para el desarrollo de las
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diligencias e inspecciones que considere necesarias, siendo responsable por su
desarrollo frente a las empresas encausadas y ante la Comision®.

41. Dicho lo anterior, los informes, recomendaciones y actuaciones de otros 6rganos o
entidades solo resultaran relevantes en el marco de investigaciones preliminares a
cargo de la Secretaria Técnica en tanto esta los haga suyos y responda por su
pertinencia, y validez, resultando por ello aplicable lo establecido en el articulo 78 del
TUO de la LPAG, en tanto se esta delegando el cumplimiento de una funcion
administrativa especifica correspondiente a la Secretaria Técnica, no su competencia
de investigacion preliminar.

42. Por ello, debe tenerse en cuenta que, aun cuando la GSF emita informes dando
cuenta de presuntos incumplimientos a las normas de proteccion al consumidor,
corresponde a la Secretaria Técnica analizar dichas conclusiones y recomendaciones,
asi como la documentacién recabada, pudiendo coincidir o no con las mismas.

43. En ese sentido, el hecho de no coincidir con la recomendacion efectuada por la GSF
en todos sus extremos no es una causal de nulidad pues una vez iniciado el PAS se
otorga al administrado el derecho a refutar los cargos imputados, exponer sus
argumentos y a presentar los medios probatorios que, a su criterio, desvirtuarian las
imputaciones formuladas en su contra, en estricto cumplimiento de su derecho de
defensa y, ademas, del principio del debido procedimiento.

44. Finalmente, cabe indicar que a fin de preservar el derecho de defensa del
administrado y de manera complementaria es que mediante Resolucion N° 4 del 26
de febrero de 2021, la Secretaria Técnica precisd, nuevamente, el detalle de las
llamadas que habrian sido efectuadas en dias y horas no permitidas por el Cédigo.

45. Esdecir, con la emision de la Resolucion N° 4 del 26 de febrero de 2021, no se efectud
una subsanacion de imputacion cargos como alega el administrado, sino que con el
objetivo de buscar una tramitacién lo mas dinamica posible y esclarecer cualquier
duda en el administrado, se le preciso el detalle de las llamadas efectuadas en dias
prohibidos.

Decreto Legislativo N.° 1033

Articulo 43.- Régimen de las Secretarias Técnicas.-

43.1 Cada una de las Salas y Comisiones a que se refiere la presente Ley, cuenta con una o mas Secretarias Técnicas
a través de las cuales reciben el apoyo de los drganos de administracion interna del INDECOPI, con excepcién de las
Secretarias Técnicas del Area de Propiedad Intelectual que se rigen por lo dispuesto en el numeral 44.3 del Articulo
44 de la presente Ley

43.2 Cada una de las Secretarias Técnicas a que se refiere el numeral anterior depende funcionalmente de su
correspondiente Sala o Comisiéon y esta a cargo de una persona designada por el Consejo Directivo del INDECOPI.

7 TUO de la LPAG
Articulo 78.- Delegaciéon de competencia

78.1 Las entidades pueden delegar el ejercicio de competencia conferida a sus érganos en otras entidades cuando
existan circunstancias de indole técnica, econdmica, social o territorial que lo hagan conveniente. Procede también la
delegacion de competencia de un érgano a otro al interior de una misma entidad.

78.2 Son indelegables las atribuciones esenciales del 6rgano que justifican su existencia, las atribuciones para emitir
normas generales, para resolver recursos administrativos en los érganos que hayan dictado los actos objeto de
recurso, y las atribuciones a su vez recibidas en delegacion.

78.3 Mientras dure la delegacién, no podra el delegante ejercer la competencia que hubiese delegado, salvo los
supuestos en que la ley permite la avocacion.

78.4 Los actos administrativos emitidos por delegacion indican expresamente esta circunstancia y son considerados
emitidos por la entidad delegante.
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46. Porlo antes expuesto, en la medida que no se advierte una vulneracion al derecho de
defensa y del debido procedimiento del Banco, no corresponde amparar los
argumentos de nulidad formulados por el administrado en este extremo.

A3. Sobre la prescripcion de las llamadas efectuadas durante el 1 al 16 de diciembre
de 2018

47. En sus descargos, la entidad bancaria alegé la prescripcion de las llamadas realizadas
entre el 1 al 16 de diciembre de 2018. Asimismo, en los descargos al IFl, sefald lo
siguiente respecto a los argumentos utilizados por la Secretaria Técnica para
determinar la naturaleza de la infraccion:

(i) Se ha considerado, errébneamente, que existe un ‘proceso que tiene como
objetivo” cometer una infraccion referida a realizar llamadas contraviniendo las
disposiciones del Cédigo.

(i) El “Manual de Procesos Gestion de Cobranza” es para cumplir con realizar las
gestiones de cobranza conforme al ordenamiento juridico legal.
(i) La equiparacion realizada por la Secretaria Técnica es ilegal, pues no existe

un proceso para realizar comunicaciones en dias y horas prohibidas.

(i) La infraccién imputada en el PAS es de naturaleza instantanea, pues se
configura en la fecha en la que el consumidor recibié la comunicacion
telefénica del proveedor denunciado en dias y horas prohibidos, sin que se
pueda realizar ninguna interpretacion, al contrario.

48. Considerando los argumentos planteados por el Banco, referidos a la prescripcion de
las llamadas realizadas entre el 1 al 16 de diciembre de 2018, esta Comision
procedera a evaluar la naturaleza de la infracciéon imputada a efectos de determinar si
es continuada o instantanea.

49. Sobre el particular, de acuerdo con lo sehalado por el jurista Zegarra Valdivia, la
aplicacion de la figura de la prescripcion implica “una renuncia del Estado al derecho
de castigar basada en razones de politica criminal aunadas por el transcurso del
tiempo, cuya incidencia es que la propia Administracion considere extinta la
responsabilidad de la conducta infractora, y por consiguiente de la sancion’®.

50. Asi pues, la prescripcion supone que la Autoridad Administrativa esta impedida de
ejercer su poder de persecucién y sancién respecto de un sujeto determinado si es
que no efectud actividad alguna destinada a determinar la existencia de la infraccion
administrativa dentro del plazo legalmente contemplado. La prescripcion, asi, procura
el ejercicio oportuno de la potestad sancionadora y, como tal, propicia la seguridad
juridica e impide la persecucion ilimitada de los administrados.

51. El numeral 1 del articulo 252 del TUO de la LPAG establece que la facultad de la
autoridad para determinar la existencia de infracciones administrativas prescribe en el
plazo que establezcan las leyes especiales, sin perjuicio del cdmputo de los plazos de

ZEGARRA VALDIVIA, Diego. “La figura de la prescripcién en el ambito administrativo sancionador y su regulacion en
la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General”. Publicado en: Revista de Derecho Administrativo
N° 9. Editada por la Asociacion Circulo de Derecho Administrativo. Pg. 207.
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prescripcion respecto de las demas obligaciones que se deriven de los efectos de la
comision de la infraccion. En caso ello no hubiera sido determinado, tal facultad
prescribira a los cuatro (4) afios.

52. Por su parte, el numeral 2 del articulo 252 del TUO de la LPAG establece que, el
computo del plazo de prescripcion de la facultad para determinar la existencia de
infracciones comenzara a partir del dia en que la infraccion se hubiera cometido en el
caso de las infracciones instantaneas o infracciones instantaneas de efectos
permanentes, desde el dia que se realizé la ultima accion constitutiva de la infraccion
en el caso de infracciones continuadas, o desde el dia en que la accién cesé en el
caso de las infracciones permanentes.

53. Para el caso de las infracciones administrativas por vulneracion a los derechos de los
consumidores, el Cddigo ha previsto que, la oportunidad para sancionar dichas
infracciones prescribe a los dos (2) afios®, contados a partir del dia en que la infraccion
se hubiera cometido o desde que ceso, si fuera una infraccién continuada'

54. En este punto, es preciso sefialar que la prescripcion es una garantia transversal al
aparato sancionador estatal, que se encuentra recogida no solo en las normas del
procedimiento administrativo sancionador sino también en el ordenamiento juridico
penal. Considerando ello, debe tenerse en cuenta lo resuelto en el Pleno Jurisdiccional
Penal Nacional de la Corte Suprema de Justicia, realizado en el afio 1998, el cual
establecio lo siguiente:

PLENO JURISDICCIONAL PENAL NACIONAL (ICA 1998)

“ACUERDOS PLENARIOS

()

TEMA 2

DELITOS CONTINUADOS, DELITOS PERMANENTES Y DELITOS INSTANTANEOS.
MODIFICACION DE LA LEY PENAL EN EL TIEMPO Y PRESCRIPCION DE LA
ACCION

EL PLENO ACUERDA:

PRIMERO. - Por unanimidad, declarar que los hechos consumados en un sélo acto
deben reputarse como delitos instantaneos, independientemente de la permanencia
en el tiempo que puedan mostrar sus efectos. Debe estimarse el hecho como

® Coédigo
Articulo 121.- Plazo de prescripcién de la infraccién administrativa
Las infracciones al presente Cddigo prescriben a los dos (2) afios contados a partir del dia en que la infraccion se
hubiera cometido o desde que ceso, si fuera una infraccién continuada.
Para el cémputo del plazo de prescripcion o su suspension se aplica lo dispuesto en el articulo 233 de la Ley num.
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

° De acuerdo a Baca Oneto:

. Infraccion instantanea. — es aquella conducta que sucede en un momento especifico y se agota en su comision
misma. Es solo un hecho (accién u omision).

. Infraccion instantanea con efectos permanentes. — es aquella conducta que sucede en un momento especifico,
pero mantiene efectos en el tiempo.

. Infraccion continuada. — es aquella sucesion de idénticas infracciones instantaneas que configuran un patrén de
comportamiento en el tiempo.

. Infraccion permanente. — es una sola conducta infractora, pero que permanece en el tiempo. Por esto mismo,

tiene un inicio y, al cesar, puede tener un fin.

BACA ONETO, Victor. La Prescripcion de las Infracciones y su Clasificaciéon en la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Pag. 268.
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delito continuado si él consiste en varias infracciones a la ley que responden
a una Unica resolucién criminal fraccionada en su ejecucion.

(Subrayado y énfasis agregado)

55. De lo anterior se desprende que un delito o infraccion es de naturaleza instantanea
cuando es consumado en un solo acto, es decir, si el proceso ejecutivo de este, con
todas las exigencias que el tipo infractor supone, se consuma en un momento
determinado y unico''. De otro lado, en aquellos casos' en los que se produzcan
diversos actos infractores que responden a una Unica determinacion criminal, existira
un delito continuado, siendo que en esta clase de ilicitos el computo de los plazos
para la prescripcion comienza a contarse a partir de la fecha en la cual ceso la ultima
actuacion™. Como se puede apreciar, en el delito continuado hay pluralidad de
acciones que configuran cada una un delito y en el delito instantaneo hay una sola
accién que se agota en si misma con su realizacion'™

56. Por su parte, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (Sala) ha senhalado
que, con relacién al ambito temporal de los hechos, teéricamente las infracciones
continuadas pueden ser acciones interrumpidas o intermitentes en el tiempo, razén
por la cual no resulta exigible necesariamente una connotacion de inmediatez, sino su
réplica concurrente y coincidente sobre su origen. El origen comun de la conducta
viene a ser relevante para calificar una infraccién como continuada, pues denota el
elemento de “conducta unica” o proceso unitario requerido para este tipo de

Respecto a las infracciones instantaneas De Palma del Teso sefala lo siguiente:

“Las infracciones instantaneas se caracterizan porque la lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se
produce mediante una actividad momentanea que marca la consumacioén del ilicito. La situacion se consuma en el
momento en que se produce el resultado, sin que éste determine la creacion de una situacion antijuridica duradera.
Por tanto, en este caso, el plazo de prescripcion comienza a correr en el momento en que se realiza la accién tipica
que produce aquel resultado con el que se consuma el ilicito”. (Subrayado agregado)

DE PALMA DEL TESO, Angeles. “Las infracciones administrativas continuadas, las infracciones permanentes, las
infracciones de estado y las infracciones de pluralidad de actos: distincion a efectos del computo del plazo de
prescripcion”. Publicado en: Revista Espafola de Derecho Administrativo. N°112. Editorial Civitas. Madrid. Afo 2001.
Pg. 556.

Por su parte, Baca Oneto sefala que ‘“la lesién o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce en un
momento determinado, en el que la infraccion se consuma, sin producir una situacién antijuridica duradera. Se trata
del supuesto mas simple, y no hay problema alguno en afirmar que el plazo prescriptorio se empieza a contar desde
el momento en que se consuma la infraccion, que es en el mismo en que se realiza el (inico) acto infractor.

BACA ONETO, Victor Sebastian. “La Prescripcion de las Infracciones y su Clasificacién en la Ley del Procedimiento
Administrativo General”. Publicado en: Revista Derecho & Sociedad N° 37. Lima, Afio 2011. Pg. 268.

A manera de ejemplo, tal seria el caso de un cajero que se propone sustraer US$ 1 millén del banco en el que labora
y realiza su propésito en cinco dias diferentes, mediante cinco apoderamientos parciales distintos; o del hijo que intenta
asesinar a su padre o madre, mediante el empleo de un veneno en tres dosis, cada una de ellas insuficientes para
lograr su proposito, pero que en su conjunto son idéneas para tal fin; o el sujeto que se dedica a la comercializacién
de materias primas para ser destinada a la elaboracion ilegal de drogas.

Lo antes sefalado resulta conforme con lo previsto respecto del delito continuado en el articulo 49 del Cédigo Penal:
“Articulo 49.- Cuando varias violaciones de la misma ley penal o una de igual o semejante naturaleza hubieran sido
cometidas en el momento de la accion o en momentos diversos, con actos ejecutivos de la misma resolucién criminal,
seran considerados como un sélo delito continuado y se sancionaran con la pena correspondiente al mas grave. Si
con dichas violaciones, el agente hubiera perjudicado a una pluralidad de personas, la pena sera aumentada en un
tercio de la maxima prevista para el delito mas grave”.

Alimena ha resefiado dicha diferencia de la siguiente forma: “El delito instantaneo, es un punto, el delito permanente
una linea ininterrumpida y el delito continuado, una linea de puntos”. ALIMENA, Bernardino. (1915) Principios de
Derecho Penal. Madrid, Espafa. 2 vols.
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infracciones; de la misma manera, tiene que valorarse que el presente procedimiento
atiende de forma primordial a un interés colectivo, al haber sido iniciado a iniciativa de
la Autoridad™.

57. Dicho lo anterior, de la revisidn del expediente se advierte que —en mérito a la
informacion remitida por el administrado en la etapa de supervision— se determind
que el Banco realiz6 durante el periodo comprendido entre el 1 al 31 de diciembre de
2018, un total de cuatrocientos siete mil cuatro (407,004) llamadas telefénicas de
cobranza.

58. Asimismo, en la citada etapa también se evidencio que de las cuatrocientos siete mil
cuatro (407,004) llamadas telefénicas realizadas para cobrar obligaciones pendientes
de pago, cincuenta y siete mil doscientos setenta y ocho (57 278) se habrian realizado
los fines de semana y/o feriados. Finalmente, veinte (20) llamadas se habrian
realizado luego de las 20:00 horas.

59. Es importante senalar, que las veinte llamadas de cobranza que se habrian realizado
luego de las 20:00 horas, se encontraban contenidas en la muestra de trescientos
quince (315) llamadas de gestion de cobranza efectuada en el horario permitido.
Conforme, ademas, fue precisado mediante Resoluciéon N° 4.

60. Al respecto, el articulo 61 del Cdédigo determina que es considerado un método
abusivo de cobranza todo acto que afecte la reputaciéon del consumidor y su imagen
frente a terceros atente su privacidad o las actividades laborales. En concordancia con
lo anterior, el articulo 62 del citado cuerpo normativo, sefiala que se encuentra
prohibido realizar llamadas telefénicas entre las 20:00 horas y las 07:00 o los sabados,
domingos y feriados.

61. Sin perjuicio de lo antes indicado, se debe destacar que ante el incumplimiento de una
obligacion, el acreedor se encuentra posibilitado de iniciar las acciones de cobranza
que procuren el pago de la deuda; no obstante, estas gestiones deben realizarse
respetando los parametros establecidos por el Cédigo como, por ejemplo, el tiempo,
los dias, entre otros, a fin de no afectar la intimidad, reputacion y tranquilidad del
consumidor.

62. Conforme a lo indicado de manera precedente, en mérito a la informacion
proporcionada por la entidad bancaria, se pudo identificar que cincuenta y siete mil
doscientos setenta y ocho (57 278) llamadas telefénicas de cobranza se habrian
realizado los fines de semana y/o feriados y veinte (20) llamadas luego de las 20:00
horas, esto es, se habrian realizado acciones sin contemplar las disposiciones
contenidas de manera expresa en el Cédigo, pues se ejecutaron en horas y dias
prohibidos, afectando la tranquilidad del consumidor y con el fin de que cumpla con
sus obligaciones.

63. De ese modo se puede advertir que, del universo de llamadas realizadas en diciembre
de 2018, que asciende a un total de cuatrocientos siete mil cuatro (407,004), existieron
comunicaciones realizadas conforme a la normativa al Codigo pero también existieron
otras que no, y siendo que la realizacion de estas ultimas se ha venido dando por el

1 Ver Resolucién N.° 1050-2020/SPC del 10 de julio de 2020, emitida por la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor.
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mismo sujeto activo (Banco) a través de una serie de acciones disimiles en momentos
continuos y sucesivos pero con la particularidad de transgredir el mismo precepto
legal, por lo que se evidencia una pluralidad de conductas infractoras unidas por una
unica voluntad ilicita.

64. No obstante lo anterior, no se perder de vista que una gestion de cobranza se sustenta
en la necesidad que tiene el acreedor de desplegar acciones para procurar el pago de
las obligaciones pendientes que tiene su deudor, por lo que una adecuada gestion de
cobranza implica un 6ptimo tratamiento de la morosidad de los clientes, pues de esa
manera evitara pérdidas y generara una mejor recuperacion de las obligaciones
vencidas.

65. Ahora bien, de los documentos recabados durante la investigacion realizada por la
GSF, se aprecia que la entidad bancaria cuenta con un area de cobranza, la cual ha
establecido procedimientos para normar su gestion, pues cuenta con un documento
denominado “Manual de Procesos Gestion de Cobranza”.

66. En el citado documento, se aprecia los mecanismos de cobranza que deben ser
empleados a los clientes que incumplan sus compromisos de pago o si es que se
encuentra en riesgo potencial de hacerlo (pues también esta dirigidos a clientes que
aun no incurren en mora), pues el objeto es obtener el pago total o parcial de la
obligacién, el refinanciamiento, la reprogramacion, la dacién en pago, entre otros.

67. Es asi, que en mérito a la cantidad de dias de atraso en el pago que puede tener un
cliente, se determina la accion que se tomara en particular y si es que se recurrira a
servicios de subsidiarias del Grupo Scotiabank.

68. Por tanto, se puede inferir, que la entidad bancaria cuenta con una estrategia de
cobranza que abarca a todos los clientes que no han cumplido con sus obligaciones
y asi como también aquellos que se encuentran en posibilidades de hacerlo conforme
se puede evidenciar a continuacion:

Imagen N° 1
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69. En efecto, de lo anterior, se aprecia la politica de cobranza establecida por el Banco,
basada en lineamientos, que busca optimizar la gestion a través de la asignacion de
cartera (segun la cantidad de dias de atraso), utilizacion de diversos mecanismos
(como envio de mensajes de texto, requerimientos de pagos, correos electrénicos,
llamadas), utilizacion de formatos, entre otros.

70. Por tanto, la gestion del Banco de realizar llamadas de cobranza, no solo seria
constante y repetitiva, sino que también tendria por finalidad lograr que sus
consumidores deudores cumplan con el pago de sus acreencias, en ese sentido, los
supuestos de hecho analizados en el presente procedimiento se constituyen en una
Unica infraccion, materializada a través de una pluralidad de acciones que forman
parte de una sola conducta ejecutada de forma sucesiva e intermitente durante un
lapso de tiempo y que a su vez, afectan los intereses colectivos y difusos de un grupo
de consumidores.

71. Lo anterior no significa que se esté afirmando que los lineamientos aprobados por el
Banco contemplen la aplicacion de métodos de cobranza contrarios al Cddigo, sino
que el accionar de la entidad bancaria en el cual realizé cuatrocientos siete mil cuatro
(407,004) llamadas de cobranza (dentro de las cuales se encontraban las efectuadas
en dias y horas prohibidas) durante el mes de diciembre responde a un proceso que
tiene como fin recuperar obligaciones pendientes de pagos.

72. En tal sentido, si bien la afectacion producida se evidencia en cada consumidor en el
momento en que recibe una llamada de cobranza en dias y horas no permitidos, al
advertirse que el accionar del Banco, analizado en el marco de un PAS iniciado por
afectacion a intereses colectivos o difusos: (i) se trata de una serie de hechos con
identidad comun que afect6 a un grupo de personas; (ii) que realizar llamadas en dias
y horas no permitidas a los consumidores es constante y repetitivo en el tiempo; vy, (iii)
y que este tiene por finalidad lograr que los consumidores paguen sus obligaciones,
constituye una infraccién continuada. Asi, el plazo de prescripcion deberia computarse
desde el 29 de diciembre de 2018, fecha en la que se habria realizado la ultima
llamada de cobranza del grupo.

73. Por tal motivo, se puede concluir que la presente infraccion, referida a que el Banco
habria empleado métodos abusivos de cobranza, tiene naturaleza continuada toda
vez que, si bien son infracciones independientes, se pueden analizar como una Unica
infraccion, porque forman parte de un proceso establecido por la entidad bancaria en
el marco de las acciones de cobranza que son aplicadas a sus consumidores
deudores.

74. De esa forma, aunque la primera llamada de cobranza del grupo se efectuo el 1 de
diciembre de 2018, considerando que la fecha de prescripcion debe contarse desde
la ultima accion constitutiva de infraccion (29 de diciembre de 2018), y que el presente
PAS inici6 antes de que transcurran dos (2) afios desde ella (el PAS inici6 el 17 de
diciembre de 2019), la oportunidad para conocer y, de ser el caso, sancionar, tal
infraccion en conjunto no habia prescrito.

75. Por tanto, al tratarse de una infraccién de naturaleza continuada, lo alegado por el
administrado, referido a que las llamadas realizadas entre 1 al 16 de diciembre de
2018, queda desvirtuado.
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A4. Sobre el reconocimiento de responsabilidad formulado por el administrado

76. A través de su escrito de descargos, el Banco sefialé que reconocia y se allanaba a
la imputacién formulada en su contra en atencion a lo dispuesto en el literal a) del
numeral 2 del articulo 257 del TUO de la LPAG, motivo por el cual solicitdé se le
imponga una amonestacion.

77. Al respecto, el articulo 11'® del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG, establece que
dicho cuerpo normativo contiene normas comunes aplicables a las actuaciones de la
funcion administrativa, por lo que regula todos los procedimientos administrativos,
inclusive los procedimientos especiales.

78. Asi, se puede advertir que el articulo 257 del TUO de la LPAG'” reconoce como una
circunstancia atenuante de responsabilidad, ademas de los supuestos que puedan
establecer las normas especiales, el reconocimiento qgue formule el administrado,
de forma expresa y por escrito, luego del inicio del procedimiento.

79. En atencion a ello se concluye que, segun dicha norma, al presente procedimiento
administrativo sancionador, iniciado por propia iniciativa de la autoridad, le seria
aplicable la figura del reconocimiento, mas no del allanamiento (regulado en el Cédigo
y la Directiva 001-2021/DIR-COD-INDECOPI — Directiva Unica que regula los
procedimientos de Proteccion y Defensa del Consumidor previstos en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor'®).

80. En otras palabras, aun cuando el administrado haya alegado que formuld el
allanamiento y reconocimiento, en la medida que el presente procedimiento
administrativo sancionador fue promovido por iniciativa de la autoridad, le
deberia ser aplicable las disposiciones del TUO de la LPAG, que solo recoge como
uno de los atenuantes de responsabilidad administrativa al reconocimiento (no al

6 TUO de la LPAG
Articulo Il.- Contenido
1. La presente Ley contiene normas comunes para las actuaciones de la funcién administrativa del Estado y, regula
todos los procedimientos administrativos desarrollados en las entidades, incluyendo los procedimientos
especiales.
2. Las leyes que crean y regulan los procedimientos especiales no podran imponer condiciones menos favorables a
los administrados que las previstas en la presente Ley. (...)

i TUO de la LPAG

Articulo 257.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones

(--)

2.- Constituyen condiciones atenuantes de la responsabilidad por infracciones las siguientes:

a) Siiniciado un procedimiento administrativo sancionador el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa
y por escrito. En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se reduce hasta un monto no menor de
la mitad de su importe.

b) Otros que se establezcan por norma especial.

Directiva

Articulo 29.- Alcances del allanamiento o reconocimiento

Para efectos de aplicar las figuras de allanamiento y reconocimiento previstas como circunstancias atenuantes en el

articulo 112 del Cédigo, los érganos resolutivos en materia de proteccion al consumidor deben tener en consideracion

lo siguiente:

a) La figura del allanamiento y reconocimiento se aplicara en los procedimientos por iniciativa de parte de
conformidad con lo dispuesto en el Cédigo.
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allanamiento, mas aun si se considera que, por su propia naturaleza, no seria
aplicable al procedimiento sancionador iniciado por iniciativa de la autoridad).

81. En tal sentido, conforme a lo indicado, correspondera analizar si el reconocimiento
formulado por el Banco fue expreso y por escrito.

82. En el caso en concreto, se aprecia que mediante escrito del 27 de abril de 2021, el
Banco Scotiabank preciso lo siguiente:

Imagen N° 2
(Extracto del escrito presentado por Banco Scotiabank el 27 de abril de 2021)

El reconocimiento formulado debe ser considerado por la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 3 del Indecopi (en adelante, la Comisidén), como una circunstancia

atenuante.

En aplicacién a lo dispuesto en el literal a) del numeral 2 del articulo 257 del Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444 (en
adelante, TUO de la LPAG), solicitamos que el reconocimiento realizado, se considere
como una condicion atenuante de la responsabilidad; siendo que en caso la Comision
considerara pertinente la imposicion de una multa, ésta debe reducirse como minimo en

un 50% (en un monto no menor a la mitad de su importe).

83. Cabe indicar que dicha afirmacion, estuvo recogida tanto en su escrito de descargos
al inicio del PAS y reiterada en los descargos al IFI.

84. Por consiguiente, teniendo en cuenta que el reconocimiento formulado por la entidad
bancaria fue expreso y por escrito, corresponde aplicar los efectos de dicha figura al
momento de graduar la sancidon que corresponda imponer, conforme lo establece el
literal a) del numeral 2 del articulo 257 del TUO de la LPAG.

85. Finalmente, es pertinente mencionar que, si bien el administrado también alegé que
se allanaba a la imputacién formulada en su contra, lo cierto es que dicha figura
procesal no ha sido recogida en el TUO de la LPAG como circunstancia atenuante de
responsabilidad, motivo por el cual no corresponde aplicarla al caso concreto™

B. Sobre el marco que regula los métodos abusivos de cobranza

86. Elarticulo 61 del Codigo® establece que el proveedor debe utilizar los procedimientos
de cobranza previstos en las leyes, prohibiéndose los métodos que afecten la

® El allanamiento ha sido recogido en el articulo 112 del Cédigo y en el articulo 4.7.1 literal a) de la Directiva 006-
2017/DIR-COD-INDECOPI - Directiva que regula los procedimientos en materia de proteccién al consumidor previstos
en el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; sin embargo, solo es aplicable a los procedimientos iniciados
ainstancia de parte, en donde existe un interés (pretension) particular que puede ser aceptado por la parte denunciada.

2 Coédigo

Articulo 61.- Procedimientos de cobranza

El proveedor debe utilizar los procedimientos de cobranza previstos en las leyes. Se prohibe el uso de métodos de

cobranza que afecten la reputaciéon del consumidor, que atenten contra la privacidad de su hogar, que afecten sus

actividades laborales o su imagen ante terceros.
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reputaciéon del consumidor, atenten contra la privacidad de su hogar y afecten sus
actividades laborales o su imagen ante terceros.

87. En la misma linea, el articulo 62 del Cddigo®' establece cuales son los métodos que
los proveedores se encuentran prohibidos de realizar; y, que, por ende, califican como
métodos abusivos de cobranza, entre estos, efectuar visitas o llamadas telefénicas
entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o los dias sabados, domingos y feriados.

88. En virtud de lo anterior, la GSF, mediante Carta N.° 642-2019/INDECOPI-GSF, se
solicité al administrado que presente el reporte de clientes a quienes efectud llamadas
telefénicas de cobranza (empleando a su personal interno, estudios de abogados,

callcenters y otros), respecto al periodo comprendido entre el 1 al 31 de diciembre de
2018.

89. EI 28 de mayo de 2019 y 5 de junio de 2019, la entidad bancaria cumplié con atender
el requerimiento efectuado, lo cual permitié que la GSF identifique que cincuenta y
siete mil doscientos setenta y ocho (57,278) llamadas que se habrian realizado en
dias prohibidos por la normativa de proteccion al consumidor.

90. Asimismo, de manera posterior, en mérito a la revision efectuada por esta Secretaria
Técnica se evidencidé que veinte (20) llamadas se habrian realizado en el horario no
permitido por la normativa de proteccion al consumidor.

91. En ese sentido, la Secretaria Técnica imputé al Banco que habria vulnerado el articulo
108 del Cddigo, en relaciéon con lo establecido en el literal b) del articulo 62 de la
misma norma, toda vez que habria empleado métodos abusivos de cobranza, en tanto
realizé llamadas telefénicas a los consumidores deudores en dias y horarios
prohibidos.

92. En este punto, cabe indicar que mediante escritos del 26 de enero de 2021 y 27 de
abril de 2021, el Banco reconocié de forma expresa la imputaciéon formulada en su
contra.

2 Coédigo

Articulo 62.- Métodos abusivos de cobranza

A efectos de la aplicacion del articulo 61, se prohibe:

a. Enviar al deudor, o a su garante, documentos que aparenten ser notificaciones o escritos judiciales.

b. Realizar visitas o llamadas telefonicas entre las 20.00 horas y las 07.00 horas o los dias sabados, domingos y
feriados.

c. Colocar o exhibir a vista del publico carteles o escritos en el domicilio del deudor o del garante, o en locales diferentes
de éstos, requiriéndole el pago de sus obligaciones.

d. Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta inusual o medios similares, en las inmediaciones
del domicilio o del centro de trabajo del deudor, requiriéndole el pago de una obligacion.

e. Difundir a través de los medios de comunicacién néminas de deudores y requerimientos de pago sin mediar orden
judicial. Lo anterior no comprende a la informacién que se proporcione a las centrales privadas de informacién de
riesgos reguladas por ley especial, la informacion brindada a la Central de Riesgos de la Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones ni la informacién que por norma legal proporcione el
Estado.

f. Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la obligacion informando sobre la morosidad del
consumidor.

g. Enviar estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de cobranza, sea cual fuera la naturaleza de estas
Ultimas, al domicilio de un tercero ajeno a la relacién de consumo, salvo que se trate de un domicilio contractualmente
acordado o que el deudor haya sefialado un nuevo domicilio valido.

h. Cualquier otra modalidad analoga a lo sefialado anteriormente.
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93. Adicionalmente, debe indicarse que dicha figura implica admitir la responsabilidad
administrativa? en la comisién de los hechos que fueron imputados por la autoridad
administrativa, renunciando asi a plantear argumentos de defensa.

94. A mayor detalle, se precisa que el reconocimiento de los hechos imputados, no podra
ser materia de controversia en la medida que queda plenamente verificada su
responsabilidad; en consecuencia, su cuestionamiento en el futuro carece de
fundamento.

95. En consecuencia, en virtud al reconocimiento efectuado respecto a la imputacion
realizada y los documentos obrantes en el expediente, se ha verificado que el Banco
empled métodos abusivos de cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los
consumidores deudores en dias y horarios prohibidos.

96. Por lo tanto, esta Secretaria Técnica recomienda sancionar al Banco por infraccion al
articulo 108 del Cadigo, en relacion con lo establecido en el literal b) del articulo 62
de la misma norma, toda vez que el administrado habria empleado métodos abusivos
de cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los consumidores deudores en
dias y horarios prohibidos.

C. Medidas Correctivas

97. Elarticulo 105 del Cdodigo reconoce la facultad de la Comision para dictar las medidas
que tengan por objeto resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas por la infraccion, o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuro®

98. Asimismo, el articulo 251 del TUO de la LPAG* sefala que las sanciones
administrativas que se impongan al administrado son compatibles con el dictado de
medidas correctivas conducentes a ordenar la reposicion o reparacion de la situacion
alterada por la infraccion a su estado anterior, incluyendo la de los bienes afectados.
Las medidas correctivas deben estar previamente tipificadas, ser razonables y

2 “La confesion implica una admision de los hechos en que se funda la pretension. El allanamiento implica un

reconocimiento de la peticion de la pretension”. GONZALEZ PEREZ, Jesus. “Comentarios a la Ley de la Jurisdiccion
Contencioso Administrativa”, Tomo Il, Cuarta Edicion. Madrid: Civitas Ediciones, pag. 1488.
= Coédigo
Articulo 105.-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 Codigo, 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. (...)

2 TUO de la LPAG
Articulo 251.- Determinacion de Responsabilidad
251.1 Las sanciones administrativas que se impongan al administrado son compatibles con el dictado de medidas
correctivas conducentes a ordenar la reposicion o la reparacion de la situacion alterada por la infraccion a su estado
anterior, incluyendo la de los bienes afectados, asi como con la indemnizacion por los dafios y perjuicios ocasionados,
las que son determinadas en el proceso judicial correspondiente. Las medidas correctivas deben estar previamente
tipificadas, ser razonables y ajustarse a la intensidad, proporcionalidad y necesidades de los bienes juridicos tutelados
que se pretenden garantizar en cada supuesto concreto.
251.2 Cuando el cumplimiento de las obligaciones previstas en una disposicion legal corresponda a varias personas
conjuntamente, responderan en forma solidaria de las infracciones que, en su caso, se cometan, y de las sanciones
que se impongan.
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ajustarse a la intensidad, proporcionalidad y necesidades de los bienes juridicos
tutelados que se pretenden garantizar en cada supuesto concreto.

99. En el presente caso, se ha acreditado que el Banco empleé métodos abusivos de
cobranza, en tanto realizé llamadas telefonicas a los consumidores deudores en dias
y horarios prohibidos.

100. Respecto a este punto, el Banco indicé que: se actualizé el “Manual de Procesos de
Cobranza Telefénica”, enfatizando de manera expresa que las llamadas de cobranza
por parte de asesores del call se realizan de lunes a viernes en el rango de horas
permitidas conforme al Cddigo; se realizara dos (2) capacitaciones al personal de

cobranza en materia de proteccion al consumidor conforme se encuentra consignado
en — Yy, se

realizara coordinaciones para ejecutar jornadas de capacitacién con el personal en
materia de proteccion en las cuales se hara énfasis lo referente a las disposiciones
del Cadigo.

101. Sobre el particular, de la revisién del citado documento se advierte que el Banco
consigna que las llamadas telefonicas realizadas por la Unidad de Cobranza deben
realizarse respetando los parametros impuestos por la normativa de proteccion al
consumidor.

102. De esta manera, este Colegiado advierte que las medidas implementadas por la
entidad bancaria permiten mejorar los procedimientos utilizados para realizar la
gestion de cobranza a los consumidores deudores, pues solicita que sean realizadas
considerando las horas y dias permitidas por la normativa.

103. Sin embargo, de la revision del expediente, se advierte que el servicio de cobranza no
sélo es realizado por el personal de la entidad bancaria sino, que también por terceros
a quien se les asigna cartera de consumidores morosos. Asi, es necesario que las
medidas implementadas también sean incorporadas por las empresas que realizan la
gestion de cobranza de obligaciones en las cuales el Banco es el titular de la acreencia
a fin de que no incurran en incumplimientos a la norma en perjuicio de los
consumidores.

104. En ese sentido, corresponde ordenar al Banco, en calidad de medida correctiva, que
en un plazo maximo e improrrogable de veinte (20) dias habiles, contado a partir del
dia siguiente de notificada la presente Resolucion, cumpla con:

. Solicitar de manera expresa, a las personas naturales y/o juridicas en las que
terceriza el envio de comunicaciones a sus deudores, que incluyan, como parte
de su protocolo de contacto, las medidas que sean necesarias para garantizar
que dichas comunicaciones se realicen en los dias y horarios permitidos por
Ley, de acuerdo a lo previsto en el literal b) del articulo 62 del Codigo.

105. Adicionalmente, corresponde solicitar al Banco que acredite el cumplimiento de la
medida correctiva, ante la Comision, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir del vencimiento del plazo de veinte (20) dias habiles antes senalado;
siendo que, en caso no se acredite ello, la Comisién podria imponer una multa
coercitiva en su contra, de conformidad con lo establecido en el articulo 117 del
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Caédigo®®. De persistir en el incumplimiento de lo ordenado, se podria imponer una
nueva multa coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa
impuesta hasta el limite de doscientas (200) UIT.

D. Graduacion de la sancion

106. Sobre este punto, se debe indicar que la entidad bancaria solicité que se considere
otras circunstancias atenuantes como el cese de la conducta imputada en su contra,
pues el 19 de enero de 2021 implementd el “Manual de Procesos de Cobranza
Telefénica”, vinculado a la Direccion y Estrategias de Cobranza Telefonica de
Scotiabank, lo cual ademas podria constituir un adelanto de medida correctiva.

107. Ante ello, este Colegiado es de la opinién que la implementacion de un documento
que refuerce las obligaciones que deben seguir los gestores de cobranza no puede
ser considerado como un cese de la conducta en si, pues ello seria dejar de lado todas
las consecuencias negativas y perjuicios ocasionados a los consumidores con la
comision de dicha accion, la cual en si misma ha generado efectos que no han sido
reparados o repuestos en su estado anterior.

108. Asimismo, contrariamente a lo alegado por la entidad bancaria, de la revision de las
disposiciones del Cédigo se aprecia que el articulo 112, determina —expresamente—
la oportunidad en la que debe realizarse la subsanacién voluntaria, esto es, con
anterioridad a la notificacion de cargos, por lo que no corresponde considerar la citada
circunstancia atenuante en la presente graduacion de la sancion.

109. Finalmente, el administrado indicé que en la multa propuesta por la Secretaria Técnica
no se habia considerado los principios de proporcionalidad y razonabilidad. Asimismo,
esta carecia de motivacion, conllevando a que sea una decision arbitraria y, en
consecuencia, nula.

110. De lo anterior, se debe sefialar que el numeral 1 del articulo 248 del TUO de la LPAG
determina que las sanciones aplicables a los administrados deben ser proporcionales
al incumplimiento calificado como infraccion, para lo cual deben observar criterios
como: (i) beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion; (ii) probabilidad de
la deteccidon de la infraccion; (iii) la gravedad del dafo del perjuicio econémico
causado; entre otros.

111. Ahora bien, de la revisidbn de los puntos antes referidos, se advierte que
contrariamente a lo alegado por la entidad bancaria, al momento de emitirse el IFl se
utilizé cada uno de ellos, explicando la metodologia utilizada en cada punto; por lo

% Cédigo

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, tratdndose 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 impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.
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que, en el presente caso se advierte que lo alegado por la entidad bancaria carece de
sustento y no puede ser amparado.

112. Dicho lo anterior, corresponde a esta Comision determinar la sanciéon a imponer,
aplicando los criterios de graduacion previstos en el Cédigo y en el TUO de la LPAG.

113. Al respecto, el articulo 110 del Cddigo dispone que dicho 6rgano resolutivo puede
sancionar las infracciones administrativas con amonestacion y multas de hasta 450
UIT, las cuales son calificadas en leves, graves y muy graves®

114. Por su parte, el articulo 112 del Cédigo dispone que el érgano resolutivo puede tener
en consideracion el beneficio ilicito esperado u obtenido, la probabilidad de deteccién
de la infraccion, el dafio resultante, los efectos generados, la naturaleza del perjuicio
causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio, asi como otros
criterios_que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar®’.

% Coédigo
Articulo 110.- Sanciones administrativas
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.

(..)

7 Coédigo
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancion, el érgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

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

La probabilidad de deteccion de la infraccion.

El dafio resultante de la infraccién.

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

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectaciéon a la vida, salud, integridad o patrimonio de los

consumidores.

6. Ofros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segun sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

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

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

6. Ofras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de
cada caso particular.

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio, promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento
liminarmente, pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la
presentacion de los descargos; caso contrario la sancién a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el
allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la
vida y a la salud y a sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera
pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacién de los
descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién
contenida en el presente Codigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones

akrwN =
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Estos criterios sirven como parametro de juicio para una mayor objetividad de la
gravedad de la infraccion y la imposicion de la sancion, en garantia de los derechos
del infractor.

115. A su vez, la Unica Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo
N.° 006-2014-PCM, publicada el 23 de enero de 2014 y vigente a partir del 23 de abril
de 2014, establece que los factores a tener en cuenta para determinar la multa a
imponer son los siguientes: el beneficio ilicito (o, en forma alternativa, el dafo
ocasionado por la infraccion), dividido entre la probabilidad de deteccion, y el resultado
multiplicado por los factores atenuantes y agravantes.

116. Finalmente, el articulo 248 del TUO de la LPAG establece, como uno de los principios
de la potestad sancionadora administrativa, el principio de razonabilidad®®, segun el
cual las sanciones a imponer deben ser proporcionales al incumplimiento calificado
como _infraccion, observando ciertos criterios de graduaciéon. En otras palabras,
cuando la autoridad administrativa imponga sanciones debe considerar la proporcion
entre los medios utilizados y los fines publicos que debe tutelar, estableciéndose una
relacién logica entre el hecho que motiva la sancidon, el objetivo que se busca
conseguir y el medio empleado para tal efecto.

117. En consecuencia, teniendo en cuenta los criterios sefalados en los parrafos
anteriores, corresponde graduar la sancion a imponer de la siquiente manera:

Haber empleado métodos abusivos de cobranza
e Daiio

118. El dafio lo constituye la afectacion generada a los consumidores a quienes se les llamo
en dias y horarios prohibidos. En ese sentido, el dafio esta representado por el tiempo

contenidas en el Cddigo.

c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del
Cadigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de
cada caso particular.

® TUO de la LPAG

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 comisiéon 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 infraccion, observando los siguientes criterios

que se sefalan a efectos de su graduacion:

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

b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;

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 infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucién que sanciono la primera infraccion.

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

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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que destinan tales consumidores a la atencién de llamadas telefonicas realizadas por
el administrado en dias y horarios prohibidos.

Para valorizar el dafio derivado de dicho malestar, se tomara en cuenta el valor
asociado al tiempo de afectacion para cada consumidor, aplicado a la cantidad total
de consumidores afectados?

El valor asociado al tiempo de afectacion viene dado por el tiempo promedio estimado
de atencion de llamadas telefonicas en dias y horarios prohibidos y el Valor Social del
Tiempo (VST) promedio para un ciudadano del Per(*, correspondiente a dicho tiempo
de afectacion.

Asimismo, cabe precisar que el administrado cuestioné el hecho de que no se haya
utilizado la informacién proporcionada referida a la duracion del total de llamadas y se
haya utilizado un criterio distinto para la estimacion de dicha duracion. Al respecto, se
debe sefialar que en la medida que dicho tiempo estaba representado sélo por el
codigo “TRN_WORKTIME” respecto de la informacion enviada, no generaba certeza
de su significado, por lo que no fue considerado en un inicio como una variable dentro
de la estimacién del calculo. Sin embargo, tomando en cuenta lo sefialado por el
administrado posteriormente, se procedio a considerar el tiempo promedio proveniente
de la informacion de dicho cédigo para estimar el promedio de atencién de llamadas
telefénicas.

Por lo tanto, considerando que el tiempo promedio de atencion de dichas llamadas
telefonicas fue de 31.3 segundos®', y que el VST en segundos asciende a S/ 0,0007°%;

29

30

31

32

Las llamadas telefonicas se realizaron entre el 01/12/2018 al 31/12/2018. Fuente: Expediente 102-2020/CC3.

El valor social del tiempo (VST) se define como el costo de oportunidad para las personas al emplear tiempo en
trasladarse y dejar de realizar otras actividades (MEF, 2012).

Sin perjuicio de lo anterior, el VST, al emplear el salario por hora, permite que un individuo puede comparar el retorno
monetario de una unidad adicional de trabajo, y el beneficio subjetivo que recibe de asignar una unidad adicional de
ocio, lo que le permitira escoger entre el ocio y el trabajo (Informe N° 083-2015/GEE). Por lo cual, resulta pertinente
asignar dicho valor social del tiempo al tiempo de afectacion por la presente conducta infractora.

Se procedié a estimar la duraciéon de las llamadas telefénicas realizadas a los consumidores deudores en dias y
horarios prohibidos en funcién a la informacién remitida por el administrado. Fuente: Expediente 102-2020/CC3. Al
respecto cabe sefalar que se utilizé el promedio estimado de la duracion del total de llamadas informadas en la
columna “TRN_WORKTIME” (Anexo 1-E). Se utilizé el promedio del total de llamadas informadas, en la medida que
debido a la gran cantidad de informacién contenida en dicha base no fue posible la identificacién o filtrado de sélo las
57 298 llamadas, adicionalmente porque tal cantidad de llamadas en dias y horarios prohibidos, en funcién a lo
sefialado por el administrado e informacién remitida en dicho Anexo 1-E, representaban el 99.5% de las llamadas
informadas en dicho anexo.

El Valor Social del Tiempo (VST) para los habitantes a nivel nacional, al 2018, se estima en S/ 8,43. El VST se calculd
considerando la ratio entre el ingreso mensual y las horas de trabajo mensual de la PEA ocupada a nivel nacional en
el afio 2018 de acuerdo a la metodologia desarrollada en el Informe N.° 083-2015/GEE, emitido por la Gerencia de
Estudios Econdmicos del Indecopi. Para ello se utilizé informacién de la Encuesta Econdmica Nacional de Hogares
(ENAHO), disponible en: http://iinei.inei.gob.pe/microdatos/. A continuaciéon se selecciondé la opcion: Consulta por
encuestas, se utilizé la informacién de la encuesta “ENAHO Metodologia Actualizada”, se procedié a seleccionar la
opcidn: “Condiciones de Vida y pobreza — ENAHO” del periodo anual para el afio 2018, especificamente el Médulo
“Empleo e Ingresos”. Cabe precisar que la cantidad de consumidores afectados son del periodo de diciembre de 2018.

Asimismo, considerando que la infraccion esta referida a realizar llamadas telefénicas en dias y horarios prohibidos
(lunes a viernes entre las 20:00 y 07:00 horas, y los dias sabados y domingos), se concluye que los consumidores
afectados no se encontraban en horario laboral, por lo que resulta relevante medir el valor de dicho tiempo de ocio (el
cual difiere del valor del tiempo de trabajo). En tal sentido, se procede a aplicar dicho factor de correccién o ajuste al
VST (S/ 8,43), el cual asciende a 0.3 (Ver Prop6sito no laboral: Factor de correccién para usuarios adultos). Fuente:
Anexo SNIP 10 - Ministerio de Economia y Finanzas - MEF, disponible en:
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se tiene que, el valor asociado al tiempo de afectacion para cada consumidor asciende
a S/0,0219%,

123. Asimismo, teniendo en cuenta que el numero de llamadas telefénicas realizadas en
dias y horarios prohibidos asciende a 57 298, se estima entonces que la cantidad de
consumidores afectados por la comision de la presente infraccion es de 57 298.

124. En consecuencia, teniendo en cuenta los extremos antes mencionados, el dafo se
estima en S/ 1 254,83%. Ahora, considerando que el dafio estimado se calculd
tomando en cuenta el valor del dafio generado a los consumidores deudores a la fecha
de infraccidon, es necesario realizar una actualizacion de dicho monto, el cual deba
reflejar el costo de oportunidad del valor del dinero perdido en el tiempo por parte de
los consumidores, desde la comisidon de la infraccion hasta la fecha de calculo de
multa.

125. En este contexto, el costo de oportunidad esta constituido por el sacrificio en el
consumo presente por parte de los consumidores, y debe ser medido por la tasa de
preferencia del tiempo. Esta ultima refleja el incremento en el consumo futuro que los
miembros de la sociedad desean como recompensa por cada unidad de consumo
presente que ha sido sacrificada.

126. La tasa de preferencia por el tiempo se mide por la rentabilidad promedio de los
instrumentos de inversion disponible en el sistema financiero para los consumidores®®
el cual asciende a 8.5% anual®’. Con dicha informacion, el dafio se aproxima en
S/ 1517,94%

https://www.mef.gob.pe/contenidos/inv_publica/docs/anexos/new_direc/v12/05.3_Anexo_SNIP_10_modificado_por_
RD_006-2012.pdf. Por lo tanto, el VST por hora del afio 2018 asciende a S/ 2,53 (Resultado de S/ 8,43 * 0.3).

El VST en segundos se obtiene de dividir el VST (S/ 2,53) entre la equivalencia de 1 hora en segundos (3600
segundos). Por lo tanto, el VST en segundos asciende a S/ 0,0007.

3 Resultado de 31.3 * S/ 0,0007.
34 Al respecto, de la informacion recabada se tiene que 57 298 llamadas se realizaron en dias y horarios prohibidos.
Fuente: Expediente 102-2020/CC3.

3 Resultado de S/ 0.0219 * 57 298
36 Promedio de las tasas de interés de los distintos instrumentos de ahorro disponibles en el mercado de capitales: 1)
Depdsitos de ahorro; 2) Instrumentos emitidos por intermediarios financieros no bancarios y 3) Bonos y acciones.
Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas: Actualizacién de la tasa social de descuento, 2017. Disponible en:
http://www.mef.gob.pe/contenidos/inv_publica/docs/parametros_evaluacion_social/Tasa_Social_Descuento.pdf.
Siendo entonces que se estima medir el costo de oportunidad considerando la rentabilidad promedio de diferentes
instrumentos de inversién que tienen a disposicién los consumidores.

Asimismo, cabe sefalar que se parte del supuesto en el cual un consumidor en general va a desear invertir en algun
producto que le beneficie, de esta forma si bien un consumidor podria acceder al mercado bancario, siendo quizas lo
mas convencional, también tendria la alternativa u oportunidad de inversién en algun otro tipo de instrumento en el
sistema, mas aun cuando en el presente caso, se trata de clientes de una entidad bancaria, teniendo probablemente
mas opciones y acceso a diferentes alternativas de inversion.
87 Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas: Actualizacién de la tasa social de descuento, 2017. Disponible en:
http://www.mef.gob.pe/contenidos/inv_publica/docs/parametros_evaluacion_social/Tasa_Social_Descuento.pdf

38 Al respecto, debe considerarse para el calculo del dafio los siguientes factores:

Monto del dafio estimado, S/ 1 254,83
Tasa de preferencia por el tiempo, 8.50% anual, y aplicando a su equivalencia mensual: (1+8.50%)"'?-1 = 0.68%
mensual.
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En este punto, el administrado sefalé que no se puede realizar un analisis que
involucre un periodo mas alla de la fecha de notificacién de imputacion de cargos; en
tanto este periodo no constituye hechos controvertidos ni investigado y, ademas, su
inclusion constituiria un accionar desmedido y con falta de razonabilidad; por lo que
la Comision no debe de permitir que se pretenda realizar un analisis hasta la fecha de
calculo de multa; siendo la fecha de corte correcta, es la fecha de imputacion de
cargos.

Sobre este punto, se debe sefalar que al realizar la actualizacién del valor del dafio,
no se esta realizando un analisis que involucre un periodo mas alla de la fecha de
notificacion de imputacion de cargos, en tal sentido, el dafio se ha estimado conforme
se desarrolla en la graduacion de sancién hasta el mes de diciembre de 2018 (mes
considerado como finalizacion del periodo infractor), por lo cual lo que se busca al
realizar la actualizacién del dafio es poder considerar solo aquel costo de oportunidad
del valor del dinero perdido en el tiempo por parte de los consumidores, desde la
comision de la infraccion hasta la fecha de calculo de multa. Dado que, como
consecuencia de la ocurrencia de la infraccidon, se ha estimado un dafio hacia el
consumidor reflejado en el valor asociado al tiempo de afectacion (en términos del
valor del dinero) por la atencién de llamadas en dias y horarios prohibidos. Finalmente,
conforme a la explicacion dada, el valor del dafio se ha estimado sélo hasta el término
considerado como periodo infractor. Posterior a ello, el concepto empleado es
solamente su actualizacion hasta la fecha de calculo de multa.

Por otro lado, el administrado sefiala que respecto al valor del mercado de capitales,
una persona promedio mayormente tiende a usar instrumentos de ahorros en el
mercado bancario, cuyo funcionamiento es mas conocido por ellos, genera mas
confianza y percibe menos riesgo al publico, a diferencia de las inversiones realizadas
en el mercado de capitales en nuestro pais, mercado que es en primer lugar pequefio
aun en Peru, y que ademas requiere por lo general una mayor cantidad de dinero para
sus transacciones y genera por ende una mayor rentabilidad que el mercado bancario
por un mayor riesgo asumido en dichas inversiones; por lo que es incorrecto la
inclusién de este valor del mercado de capitales, situacion que no debe permitir la
Comision.

En este punto, conforme se ha sefialado y de acuerdo al contexto del presente caso,
el costo de oportunidad esta constituido por el sacrificio en el consumo presente por
parte de los consumidores, y debe ser medido por la tasa de preferencia del tiempo™,
siendo a su vez que dicha tasa se mide por la rentabilidad promedio de los
instrumentos de inversion disponible en el sistema financiero para los consumidores,
de este modo se considera lo que fuentes bibliograficas sefalan al respecto, no siendo
de este modo algo que se considere sin mayor sustento o de forma arbitraria. Por lo
cual, no resulta oportuno considerar lo que senala el administrado respecto al uso de
instrumentos de ahorro en el mercado bancario.

39

Meses transcurridos desde la fecha de finalizacién del periodo infractor, diciembre de 2018 hasta la fecha de calculo
de multa (ultimo mes culminado), abril de 2021, 28 meses.
Dafio = S/ 1 254,83 * [(1 + 0.68%)?] = S/ 1 517,94

Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas: Actualizacién de la tasa social de descuento, 2017. Disponible en:
http://www.mef.gob.pe/contenidos/inv_publica/docs/parametros_evaluacion_social/Tasa_Social_Descuento.pdf
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. Probabilidad de deteccién

131. La probabilidad de deteccion recoge la percepcion que tiene el agente infractor sobre
la posibilidad de poder ser detectado por la administracion, lo cual esta relacionado
con la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para detectar el incumplimiento.

132. En el presente caso, la posibilidad de deteccién es media, en la medida que la
conducta infractora pudo ser verificada por la Administracion a través de una accién
de supervision; asimismo, cabe mencionar que resulta materialmente imposible la
fiscalizacion del total de operaciones que realiza el administrado en el mercado. En
tal sentido, se considera que la probabilidad de deteccién es media y se asigna el
valor de 0.5.

133. En relacion con la probabilidad de deteccién, el administrado cuestiond que dicha
probabilidad se haya establecido en 0,5, clasificandose como media, sefialando que
dado que segun las caracteristicas que clasifican los niveles de deteccion, se
establece que aquellas infracciones detectadas a través de acciones de supervision y
fiscalizacion corresponden a un nivel de deteccion de tipo alto. Finalmente, considero
que la probabilidad se debié encontrar en un rango de 0,80 — 1y no, 0.5.

134. Sobre este punto se debe precisar que el administrado no sefala las fuentes o bases
por las cuales manifiesta que segun las caracteristicas que clasifican los niveles de
deteccion, se establece que aquellas infracciones detectadas a través de acciones de
supervision y fiscalizacion corresponden a un nivel de deteccién de tipo alto. En
consecuencia, no brinda mayor alcance respecto a los fundamentos o motivos por los
cuales la probabilidad se debiera encontrar en un rango de 0,80 — 1.

135. Por otro lado, cabe sefalar que la determinacion del nivel de la probabilidad de
deteccion (baja, media o alta) para cada tipo infractor recae en el esfuerzo que
conlleva para la administracion la deteccién de ese tipo de incumplimientos en cada
caso particular, esto es, la posibilidad de que pueda sea detectado por la
administracion. De este modo, el analisis de cada caso considera diversos contextos
y caracteristicas particulares, implicando evaluar cada caso en funcién a sus propias
caracteristicas e informacion, asi como el sector en el que se encuentra y la actividad
econdmica que se realiza.

136. Asimismo, no resulta adecuado senalar que aquellas infracciones detectadas a través
de acciones de supervision y fiscalizacion corresponden a un nivel de deteccion de
tipo alto, ya que debe considerarse que la administracion despliega una serie de
acciones, como la realizacion de una accidn de supervision, requerimientos de
informacion a fin de poder recabar evidencia de posibles vulneraciones, la informacién
que se brinda, operaciones que se realizan en el mercado, etc., siendo todo ello
considerado a efectos de asignar un adecuado porcentaje a la probabilidad de
deteccion, por lo tanto la probabilidad de deteccién no depende necesariamente del
analisis exclusivo de un factor.

137. En ese sentido, y a criterio de este Colegiado, la probabilidad de deteccion de la
presente infraccion es media (0.5) en tanto que, si bien la conducta infractora pudo
ser verificada por la administracion a través de una accidén de supervisidén en sus
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establecimientos, tal como se ha sefialado, es materialmente imposible la fiscalizacién
del total de operaciones que realiza la empresa en el mercado.

° Factores atenuantes

Reconocimiento:

138. En el presente caso, el administrado reconocié su responsabilidad de forma expresa
y por escrito, con anterioridad al Informe Final de Instruccion; por lo tanto, corresponde
atenuar la multa de acuerdo al articulo 257 del TUO de la LPAG. En ese sentido, a
criterio de esta Comision, corresponde atenuar la multa en un 10%*.

40 Para ello se debe considerar que, para la autoridad, la aplicacion de un factor atenuante por reconocimiento de la

conducta infractora presenta dos efectos esperados, el primero asociado al ahorro esperado en costos por la
administracion (B*C) y, el segundo a la reduccién esperada de la multa impuesta al administrado (B*M*FAR).

Por lo tanto, en este punto la funcién objetivo a considerar, para obtener el factor atenuante éptimo por reconocimiento,
esta representada por el beneficio esperado de la autoridad por el reconocimiento de la conducta infractora por parte
del administrado, la cual se denota de la siguiente manera:

W= B*C—Bx*M=xFAR (1)

Donde:
¢ (B): Representa la probabilidad de reconocimiento del administrado.
¢ (C): Costo ahorrado por la autoridad en la deteccion de infracciones.
¢ (M): Multa promedio segun el tamafio de empresa del administrado.
¢ (FAR): Valor del factor atenuante por reconocimiento.

Ahora bien, se debe tener en cuenta que la probabilidad del reconocimiento de la infraccion (B) depende de cuan
beneficioso es para el infractor reconocer la conducta imputada, es decir, B dependera de comparar el beneficio
esperado de la empresa dado que reconoce la infraccion (r;) contra el beneficio esperado dado que no reconoce la
conducta infractora (n5z). En ese sentido, la ecuacion que representa el andlisis de dichos incentivos se expresa de
la siguiente manera:
mE > Mg
ni—M=x(1—FAR)>n'—P*M
(FAR+P-1)>0 ...(2)

Donde:

o (m'): Beneficio ilicito obtenido por el administrado.

¢ (P): Probabilidad de sancionar a un administrado, una vez iniciado el PAS, dado que no reconocié la conducta
infractora.

Por consiguiente, considerando que un incremento de dichas variables, (FAR + P — 1), representa un aumento de la
probabilidad de reconocimiento del administrado (B), se puede concluir que (B) se encuentra en funcién del factor
atenuante por reconocimiento (FAR) y la probabilidad de sancionar a un administrado (P).

Por lo tanto, considerando a (B) como una funcién lineal de dichas variables, B = k(FAR + P — 1), el factor atenuante
idoneo para el presente caso se obtiene de optimizar la primera ecuacion (1) respecto del FAR, considerando las
ecuaciones antes mencionadas. En ese sentido, el factor atenuante 6ptimo por reconocimiento de la conducta
infractora viene dado por la siguiente férmula:

FAR=1+E+1-p) -(3)
2 M

Donde:

¢ (C): Representa el costo ahorrado por el Indecopi en la deteccion de infracciones. En el presente caso dicho valor
viene dado por el ahorro en costos por reconocimiento antes del IFI (Informe Final de Instruccién), el cual asciende a
S/ 2 179,94. Para ello, se debe de tener en cuenta el costo asociado a la elaboracién de una Resolucién Final,
S/ 7 266,46 (Resultado de dividir el valor del Presupuesto Institucional Modificado (PIM) prorrateado al 14 de
noviembre de 2018, S/ 858 895,02, y el numero de resoluciones finales considerando la equivalencia entre medidas
preventivas, cartas o similares, y resoluciones, 118.2) y el porcentaje de ahorro estimado por reconocimiento, en
términos de esfuerzo de elaborar una resolucién, 30%. Por lo tanto, el costo ahorrado en la deteccién de infracciones,
(C), resulta de S/ 7 266,46 * 30%.
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139. En este punto, el administrado cita que el literal a) del numeral 2 del articulo 257 del
TUO de la LPAG establece que si iniciado un procedimiento administrativo
sancionador, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y por escrito,
en los casos en que la sancién aplicable sea una multa esta se reduce hasta un monto
no menor de la mitad de su importe y que ello no ha sido evaluado de manera
adecuada por la Secretaria Técnica. A continuacion, realizan un ejercicio para la
obtencion de una multa de 0.2 UIT considerando un factor atenuante de 0.50, ello si
se hubiese aplicado de manera correcta lo dispuesto en la Ley, segun lo que sefiala
el administrado.

140. Asimismo, en relacion a la férmula indicada por la Secretaria técnica para obtener el
valor del porcentaje de la atenuante correspondiente al reconocimiento de la
infraccion, y respecto a la primera variable (C), cuestionan que dicha variable no
tendria relacion con la definicion que se le ha asignado, sefalando la siguiente
interrogante: 4 qué tiene que ver el valor en la realizacion de una Resolucién final con
el costo en la deteccion de infracciones?

141. Al respecto, se debe sefalar que la obtencion del valor del factor atenuante por
reconocimiento en este caso proviene de una metodologia de calculo, no siendo un
valor impuesto sin mayor fundamento o explicacion, todo lo contrario, se citan los
factores que integran la férmula, lo que representa cada uno ellos y los pasos y
variables que se consideran para la obtencion de cada factor. Por otro lado, en
relacién a la interrogante planteada por el administrado, dado que lo que se busca
estimar a través de la variable C, es el costo ahorrado por el Indecopi en la
determinacion de responsabilidades, es que se considera la multiplicacion del
porcentaje de ahorro estimado por reconocimiento y el costo asociado a la elaboracion
de una Resolucion Final, de este modo el costo en la deteccién de infracciones es
equivalente al costo asociado a la elaboracion de una resolucion final, siendo que se
hace una aproximacién al sefalar que los resultados en cuanto a la deteccién de
infracciones estan reflejadas en el nimero de resoluciones finales considerando la
equivalencia entre medidas preventivas, cartas o similares, y resoluciones.

Adopcion de medidas:

i. EL Banco acreditd la adopcion de medidas para mitigar las consecuencias de la
conducta infractora, ello en tanto adecud su conducta luego de haber sido notificado
con la imputacién de cargos, por lo tanto, corresponde atenuar la multa segun lo

e (M): Multa promedio segun el tamafio de empresa del administrado. Cabe sefalar que el administrado no remitiod
informacion de sus ingresos, por lo cual y en base a otras fuentes consultadas, se procedié considerar que el
administrado se encuentra clasificado como Gran empresa (Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores,
: : smv.gob.pe/), por lo cual la multa promedio correspondiente a este tipo de empresa
W(Fuente Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi)
¢ (P): Probabilidad de sancionar a un administrado, una vez iniciado el PAS, dado que no reconoci6 la conducta
infractora. Para ello se debe de tener en cuenta el nimero de Resoluciones de Sancién, 82 (Fuente: Comisién de
Proteccion al Consumidor N°3) y la cantidad total de resoluciones emitidas por la CC3 a noviembre de 2018, 99

(Fuente: Comision de Proteccion al Consumidor N°3 al 14 de noviembre de 2018). Por lo tanto, dicho valor se estima
en 82.80% (Resultado de 82/99).

Por lo tanto, reemplazando los anteriores valores en la formula para hallar el factor atenuante por reconocimiento, se
obtiene que dicho valor asciende a:

1 2,179.94
FAR = —x 7i I —0.828) =10%
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dispuesto en el articulo 112 de Cddigo. En consecuencia, esta Comision considera
atenuar la multa en un 10%.

e Calculo de multa

144. Considerando lo antes sefialado, corresponde sancionar al Banco con una multa de
0.6 UIT*".

E. Sobre el Registro de Infracciones y Sanciones

145. Este Colegiado dispone la inscripcion de la infracciéon y sancién a la que se refiere la
presente Resolucion, en relacion al Banco, en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, conforme
a lo establecido en el articulo 119*? del Cédigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar a Scotiabank Pert S.A.A. con una multa de 0,6 Unidades Impositivas
Tributarias por infraccion al articulo 108 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en relacion a lo establecido en el literal b) del articulo 62 del citado cuerpo
normativo, toda vez que emple6 métodos abusivos de cobranza toda vez, que empled
métodos abusivos de cobranza, en tanto realizé llamadas telefénicas a los consumidores
deudores en dias y horarios prohibidos.

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Ordenar a Scotiabank Peru S.A.A. en calidad de medida correctiva que, en un
plazo maximo e improrrogable de veinte (20) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de notificada la presente Resolucion, cumpla con:

. Solicitar de manera expresa, a las personas naturales y/o juridicas en las que terceriza
el envio de comunicaciones a sus deudores, que incluyan, como parte de su protocolo
de contacto, las medidas que sean necesarias para garantizar que dichas
comunicaciones se realicen en los dias y horarios permitidos por Ley, de acuerdo a lo
previsto en el literal b) del articulo 62 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Adicionalmente, corresponde solicitar a Scotiabank Peru S.A.A. que acredite el
cumplimiento de la medida correctiva, ante la Comision de Proteccion al Consumidor N° 3,

4 Multa = Dafio / Probabilidad de deteccién * (1 - Factores atenuantes) = S/ 1 517,94 /0.5 * (1-10%-10%) = S/ 2 428,70
Multa en UIT = S/ 2 428,70 / 4 400,00 = 0.6 UIT.

42 Cédigo
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo 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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en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo de
veinte (20) dias habiles antes sefialado; siendo que, en caso no se acredite ello, la Comision
de Proteccién al Consumidor N° 3 podria imponer una multa coercitiva en su contra, de
conformidad con lo establecido en el articulo 117 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor **. De persistir en el incumplimiento de lo ordenado, se podria imponer una
nueva multa coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta
hasta el limite de doscientas (200) UIT.

TERCERO: Informar a Scotiabank Perd S.A.A. que la presente resolucion tiene eficacia
desde el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa
que, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218* del Texto Unico Ordenado de la
Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentacion del
recurso de apelacion. Se senala que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision
en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su
notificacion, caso contrario, la resolucidon quedara consentida.

CUARTO: Disponer la inscripcion de la infraccion y sancion a la que se refiere la presente
Resolucion, en relaciéon a Scotiabank Peri S.A.A., en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a Scotiabank Peri S.A.A. el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General*, precisandose
que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimiento.

43 Coédigo

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, tratdndose 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 impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

a4 TUO de la LPAG
Articulo 218
218.1 Los recursos administrativos son:
a) Recurso de reconsideracion.
b) Recurso de apelacion.
Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion del recurso
administrativo de revision.
218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberan resolverse en el
plazo de treinta (30) dias. (...)

48 TUO de la LPAG
Articulo 205.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Pert, 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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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

PERU [ Presidencia

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N.° 102-2020/CC3

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Fernando Alonso Lazarte Marino,
Juan Manuel Garcia Carpio, Delia Angélica Morales Cuti y Marcos Miguel Agurto
Adrianzén.

Fernando Alonso Lazarte Mariio
Presidente
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