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RESOLUCION FINAL N° 2498-2022/CC1

DENUNCIANTE © SOFIA KINUCO SANCHEZ NOCHI (SENORA SANCHEZ)

DENUNCIADO . BANCO INTERNACIONAL DEL PERU S.AA. -
INTERBANK (BANCO)!

MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD
ATENCION DE RECLAMOS
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD . SISTEMA FINANCIERO BANCARIO
SANCION . BANCO INTERNACIONAL DEL PERU SAA. -

INTERBANK: CUATRO CON SETENTA Y DOS (4,72)
UNIDADES IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS
Lima, 2 de setiembre de 2022
ANTECEDENTES
1. Mediante escrito del 26 de enero de 2022, la sefiora Sanchez denunci6 al Banco por
presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor (en adelante, Cédigo)?, sefialando lo siguiente:

(i)  Era titular de la Tarjeta de Crédito N°4222-****.*x*_5413  |a cual fue contratada
con el Banco.

(i) El7 de octubre de 2021, fue victima del robo de su tarjeta.

(i) Ese mismo dia, el Banco le envid tres (3) notificaciones por las siguientes
operaciones:

Cuadro N° 1: Operaciones no reconocidas

FECHA HORA MONTO
07/10/2022 09:03 S/'5 250,00
07/10/2022 09:05 S/ 735,00
07/10/2022 09:12 S/ 1 575,00

(iv) Dado ello, llamé al Banco para bloquear su tarjeta, siendo informada que, al
tratarse de importes altos, los establecimientos debieron haber verificado la firma
con su Documento Nacional de Identidad; ademas, le comunicaron que realizarian
una investigacion bajo el concepto de fraude y, por ello, no precisaba una denuncia

policial.
1 Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N° 20100053455,
2 Publicado el 2 de septiembre de 2010 en el Diario Oficial El Peruano, vigente desde el 2 de octubre de 2010 y modificado

por Decreto Legislativo N° 1308.
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En ese sentido, le fue indicado que la investigacion duraria treinta (30) dias habiles
y que, al cabo de dicho periodo, los montos se regularizarian, produciendo que a
fin de mes se le facture Gnicamente por las compras reconocidas.

El 8 de noviembre de 2021, recibi6é respuesta del Banco comunicando que las
investigaciones durarian ochenta (80) dias habiles y que el establecimiento en que
se realizaron las compras estaba registrado bajo el nombre Jenier Lab, el cual
habia validado las operaciones, las cuales se realizaron de forma presencial con
las verificaciones de VISA.

Dado ello, el Banco no le remitié informacion clara, obligando a que asuma la
deuda del robo, a pesar de que comunicé el fraude a tiempo, debiendo pagar
S/ 1 640,00 en siete (7) cuotas.

2. Lasefiora Sanchez solicitd, en calidad de medida correctiva, que se ordene al Banco la
devolucién del dinero cargado indebidamente a la Tarjeta de Crédito N° 4222-*x+*_#k¥k_
5413. Asimismo, requirié el pago de las costas y costos del procedimiento.

3. Mediante Resolucion N° 1 del 28 de febrero de 2022, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, Secretaria Técnica), admitié
a tramite la denuncia interpuesta por la sefiora Sanchez contra el Banco:

“PRIMERO: admitir a tramite la denuncia del 26 de enero de 2022, interpuesta por la
sefiora Sofia Kinuco Sanchez Nochi contra Banco Internacional del Per(i S.A.A - Interbank,
por lo siguiente:

0] Presunta infraccibn a los articulos 18° y 19°de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria
adoptado las medidas de seguridad pertinentes, al permitir que el 07 de octubre de
2021, se realicen distintas operaciones no reconocidas con cargo a la Tarjeta de la
denunciante. El detalle fue el siguiente:

HORA MONTO
09:03 S/'5 250,00
09:05 S/ 735,00
09:12 S/ 1 575,00

(i)  Presunta infraccion a los articulos 18° y 19°de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado habria
realizado el cobro de las cuotas mensuales por el importe de S/ 1 640,00; a pesar
de que el denunciante comunicé que no reconocia dichas operaciones y habia
interpuesto un reclamo.

(i) Presunta infraccion al numeral 88.1 del articulo 88° de la Ley N° 29571, Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria
respondido adecuadamente al reclamo del 07 de octubre de 2021 toda vez que, no
envio informacion clara al denunciante”.

4. Mediante escritos del 15 de marzo de 2022, el Banco solicitd una ampliacion de plazo
para la presentacion de sus descargos, pedido que fue atendido mediante Resolucion
N° 3 del 18 de julio de 2022.
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5. Mediante Resoluciéon N° 4 del 10 de agosto de 2022, se declar6 rebelde al Banco, ello,
sin perjuicio de su derecho de apersonarse al presente procedimiento sujetandose al
estado en que se encontrara.

6. El 15 de agosto de 2022, la Secretaria Técnica emitié el Informe Final de Instruccion
N° 1086-2022/CC1-ST, por medio del cual concluy6 y recomendoé lo siguiente:

(i)  Sancionar al Banco con una multa de cuatro con setenta y dos (4,72) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT), por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo,
respecto a no haber adoptado las medidas de seguridad pertinentes, al permitir
que se efectien tres (3) operaciones no reconocidas por el importe total de
S/ 7 560,00 con cargo a la Tarjeta de Crédito N°4222-****-****.5413  de titularidad
de la denunciante.

(i)  Archivar la denuncia interpuesta por la sefiora Sdnchez contra el Banco, por
presunta infraccién de los articulos 18° y 19° del Cddigo, respecto a no haber
quedado acreditado que la entidad bancaria realizara el cobro a la denunciante
de las cuotas mensuales por el importe de S/ 1 640,00.

(i)  Archivar la denuncia interpuesta por la sefiora Sanchez contra el Banco, por
presunta infraccion del numeral 88.1 del articulo 88° del Cdadigo, respecto a no
haber quedado acreditado que la denunciante interpusiera un reclamo el 7 de
octubre de 2021.

7. Mediante Resolucién N° 5 del 15 de agosto de 2022, la Secretaria Técnica puso en
conocimiento de las partes el Informe Final de Instruccion N° 1086-2022/CC1-ST del 15
de agosto de 2022, concediendo al Banco un plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la resolucion, para la presentacion
de sus descargos contra dicho informe.

8.  Sin embargo, pese a haber sido validamente notificado, el Banco no ha presentado
observaciones al Informe Final de Instruccién N° 1086-2022/CC1-ST.

0. En consecuencia, corresponde a la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 (en
adelante, Comisién)analizar los documentos obrantes en el expediente y emitir la
decision final en el presente procedimiento administrativo.

ANALISIS
Sobre la condicion de rebeldia del Banco

10. En un procedimiento de proteccion al consumidor en principio resulta factible la
aplicacion de la rebeldia debido a la presencia de intereses privados disponibles. Se
violaria el Principio de Licitud si la autoridad de proteccién al consumidor presumiera
gue el proveedor ha cometido una infraccion, pero dicha autoridad nunca hace esta
presuncion.

11. En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de los
bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion transmitida
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expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el consumidor, o la
autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto.

12. Asi, unavez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios presentados
por el consumidor o por los aportados de oficio por la Autoridad Administrativa, si el
proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar pruebas que
acrediten la fractura del nexo causal o que actuo con la diligencia requerida.

13. Lo importante esta en determinar como se prueba el defecto. En principio, la autoridad
administrativa valora los medios probatorios presentados por ambas partes para tener
certeza sobre la existencia o no de un defecto en el producto o servicio. En determinadas
circunstancias, ni siquiera las pruebas presentadas por ambas partes seran suficientes,
sino que sera necesario actuar pruebas adicionales como pericias, inspecciones,
entrevistas a testigos, etc. /Y qué sucede cuando el proveedor no se apersona al
procedimiento? En este caso, por virtud de la ley, la declaracion de rebeldia ocasiona
que la autoridad crea las alegaciones del consumidor en lo relativo al defecto del
producto o servicio.

14. Por tanto, un primer elemento a tener en cuenta es que la rebeldia no significa presumir
gue hay infraccibn administrativa, sino presumir que es cierta la alegacion del
consumidor sobre el defecto del producto o servicio vendido o prestado por el proveedor
denunciado. Claro estd, presumir la existencia del defecto por la sola alegacion del
consumidor —en caso de rebeldia del proveedor— tendra como consecuencia la
declaracién de infraccién y la aplicacion de una sancién, lo que podria afectar —ya no
de forma directa, sino indirecta— el principio de licitud propio de un procedimiento
sancionador.

15. En efecto, si bien la estructura procedimental prevista en el Capitulo V del Decreto
Legislativo N° 807 (en adelante, el Decreto Legislativo N° 807) reconoce expresamente
en su articulo 26° la figura de la rebeldia®, la relacion juridica bilateral de caracter
sancionador inmersa en el procedimiento trilateral sancionador tendra reparos en
presumir inflexiblemente como cierto lo alegado por el consumidor sobre el defecto del
producto o servicio, pues ello podria afectar, aunque sea indirectamente, el principio de
licitud.

16. El legislador fue consciente, desde un principio, que el procedimiento previsto en el
Decreto Legislativo N° 807 tenia por objeto investigar la existencia de una presunta
conducta infractora y sancionarla si se acreditaba la existencia de la infraccion
administrativa. De modo que, la rebeldia prevista en el Capitulo V de dicho cuerpo
normativo no es un mero accidente o descuido, sino una institucion puesta alli
intencionalmente. Su propdsito es incentivar la participacion de los proveedores en el
procedimiento.

17. Recordemos que en la contratacion masiva muchas relaciones de consumo se dan
practicamente oralmente, teniendo el consumidor como Unicos medios probatorios de la

s DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, publicado
el 18 de abril de 1996
Articulo 26.- Una vez admitida a tramite la denuncia, se correra traslado de la misma al denunciado, a fin de que éste
presente su descargo. El plazo para la presentacion del descargo sera de cinco (5) dias contados desde la notificacion,
vencido el cual, el Secretario Técnico declarara en rebeldia al denunciado que no lo hubiera presentado. (...)
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transaccién el comprobante de pago (extendido por el proveedor) y su palabra —la
declaracién de parte, por cierto, es un medio probatorio—, por lo que dichos medios
probatorios pueden resultar en ocasiones insuficientes para arribar a un convencimiento
pleno de los hechos materia de controversia.

La contestacion del proveedor resulta importante para corroborar lo afirmado por el
consumidor o para actuar pruebas adicionales. Y dado que en estos procedimientos lo
que se discute es principalmente intereses privados disponibles y considerando la
especial proteccion que debe darse a los consumidores, el legislador decidié que los
proveedores debian ayudar a esclarecer los hechos denunciados, incentivando su
participacion en el procedimiento mediante la aplicacion del instituto de la rebeldia. De
modo que, si el proveedor no se apersona, la autoridad de proteccion al consumidor
puede considerar como cierto lo afirmado por el consumidor respecto del defecto en el
producto o servicio de que se trate.

Si el pronunciamiento de la autoridad de proteccién al consumidor se limita al dictado
de medidas correctivas resarcitorias —con lo cual el procedimiento seria un trilateral
puro—, no habria problema en aplicar la figura de la rebeldia en toda su extension, es
decir, presumiendo como cierto lo alegado por el consumidor denunciante. Sin embargo,
la relacion juridica bilateral de caracter sancionador no puede ser marginada. Ella
reclama atenciéon debido a que el resultado del procedimiento puede ser la aplicacién
de una sancién al proveedor. Es necesario determinar c6mo armonizar la rebeldia con
la presuncion de licitud, en tanto que una institucion no prima sobre la otra, debiendo
existir equilibrio entre ambas.

La preeminencia de la rebeldia (presuncion favorable sobre el defecto del producto o
servicio) podria significar una afectacion indirecta al principio de licitud (presuncién de
inocencia), lo que seria inconstitucional. Pero olvidar los efectos de la rebeldia en
determinados escenarios puede llevar a una desproteccion de los consumidores, lo que
también seria inconstitucional. Dos (2) derechos fundamentales indirectamente
enfrentados: la presuncién de inocencia y el derecho del consumidor a recibir una
especial tutela por parte de los 6rganos estatales. La respuesta, como decimos, es el
equilibrio. La autoridad administrativa debe buscar una forma arménica de equilibrar
ambas figuras.

Dicho equilibrio se logra modulando el instituto de la rebeldia al caracter sancionador
del procedimiento.

La primera modulacién es que lo denunciado por el consumidor debe ser verosimil.
Frente a la rebeldia del proveedor, no cabe asumir como cierto lo alegado por el
consumidor sobre el defecto del producto o servicio si lo que esta denunciando no es
verosimil. Por tanto, si bien en principio la autoridad de proteccién al consumidor puede
considerar como cierto lo alegado por el consumidor sobre el defecto del producto o
servicio, dicha presuncion no deberia aplicarse si del escrito de denuncia y pruebas
aportadas por el denunciante se aprecia con claridad la inexistencia de dicho defecto vy,
por tanto, la inexistencia de infraccion administrativa. Ello ocurre, por ejemplo, cuando:

- Los hechos mencionados en la denuncia no son verosimiles, son contradictorios
o constituyen un imposible fisico o juridico.
- De la denuncia se advierte la fractura del nexo causal por hecho fortuito, fuerza
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mayor, hecho determinante de tercero o la propia negligencia del consumidor
denunciante.

- En la denuncia se reconoce, tacita o expresamente, la actuacion diligente del
proveedor, como es el hecho de que el servicio o producto ofrecido por el
proveedor fue idéneo, que éste brind6 informacién relevante, u otros similares.

- El hecho denunciado, al margen de si es cierto o no, e independientemente de la
actuacion de pruebas, no constituye infraccién a las normas de proteccién al
consumidor.

Una segunda modulaciéon que equilibra la aplicacion de ambas figuras opera con la
aplicacion del principio de verdad material. Asi, si el proveedor esta rebelde y la
autoridad aprecia indicios de que el consumidor estd mintiendo o de que su denuncia
esconde intereses distintos a una auténtica tutela hacia el consumidor (V.g. cuando el
denunciante actla por encargo de un competidor del proveedor), ella puede actuar
pruebas de oficio con el fin de esclarecer los hechos denunciados.

Una tercera modulacion se da cuando la autoridad de proteccion al consumidor aprecie
indicios de que la cuestion controvertida puede afectar a terceros o al interés publico.
En estos casos, al margen de lo alegado por el consumidor denunciante y de la
condicion de rebelde del proveedor, la autoridad debera actuar pruebas de oficio a fin
de esclarecer los hechos y tomar las medidas correctivas correspondientes.

Una cuarta modulacién la introduce el numeral 233.3 del articulo 233° del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en
adelante, TUO de la LPAG)? norma segun la cual en caso el denunciado no cumpla con
presentar la contestacion dentro del plazo establecido, la autoridad administrativa podra
permitir, si lo considera apropiado y razonable, la entrega de la contestacion luego del
vencimiento del plazo.

Aunada a las cuatro (4) modulaciones indicadas, no debe perderse de vista que la
presuncién legal consecuencia de la rebeldia tampoco se aplicara en los casos
expresamente excluidos en el articulo 461° del Cédigo Procesal Civil (en adelante, el
CPC)®, es decir, cuando habiendo varios emplazados, alguno contesta la demanda; la
pretension se sustente en un derecho indisponible; requiriendo la ley que la pretension
demandada se pruebe con documento, éste no fue acompafiado a la demanda; o el juez
declare, en resolucion motivada, que no le producen conviccion.

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 233.- Contestacion de la Reclamacion

(...) 233.3 En el caso de que el reclamado no cumpla con presentar la contestacion dentro del plazo establecido, la
administracion podra permitir, si lo considera apropiado y razonable, la entrega de la contestacion luego del vencimiento
del plazo.

()

RESOLUCION MINISTERIAL N° 010-93-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL,
publicada el 22 de abril de 1993
Articulo 461.- La declaracion de rebeldia causa presuncién legal relativa sobre la verdad de los hechos expuestos en la
demanda, salvo que:
1. Habiendo varios emplazados, alguno contesta la demanda;
2. La pretension se sustente en un derecho indisponible;
3. Requiriendo la ley que la pretension demandada se pruebe con documento, éste no fue acompafiado a la
demanda; o
4. El Juez declare, en resolucién motivada, que no le producen conviccion.
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27. En consecuencia, este Colegiado tendra en consideracion lo indicado en los parrafos
que anteceden en el analisis de responsabilidad del Banco.

Sobre la presuntainfraccién al deber de idoneidad

28. Elarticulo 18° del Cadigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo que
un consumidor espera y lo que efectivamente recibe®.

29. Por su parte, el articulo 19° del Cédigo establece que los proveedores son responsables
por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado’. En
aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar los productos y
prestar los servicios al consumidor en las condiciones ofertadas o previsibles,
atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacién que sobre el particular se haya
establecido y, en general, a la informacion brindada por el proveedor o puesta a
disposicién.

(i) Sobrelas medidas de seguridad adoptadas

30. La relacion juridica que se genera entre una entidad financiera y un consumidor, como
consecuencia de la entrega de una tarjeta de crédito o débito, crea deberes y derechos
para ambas partes. Entre las obligaciones del consumidor, estan la de custodiar
adecuadamente su tarjeta, mantener la confidencialidad de su clave secreta, comunicar
a la entidad financiera sobre el robo, hurto o extravio de la tarjeta, entre otros.

31. Encuanto a las obligaciones de las entidades financieras, una condicién implicita en los
servicios financieros ofertados en el mercado, integrada a su idoneidad, es la garantia
otorgada por los proveedores de que adoptaran las medidas de seguridad que fueran
necesarias para garantizar que el patrimonio de los consumidores se encuentre
debidamente resguardado. En ese sentido, debe entenderse que parte del servicio
prestado por el Banco, implica la confianza que el consumidor deposita en los sistemas
de seguridad con los que cuenta la institucidn financiera para la realizacién y aprobacién
de cualquier transaccion comercial realizada a través de tarjetas de crédito o débito que
afecte su patrimonio.

32. Por ello, en el marco de la relacion comercial existente entre los consumidores y las
entidades del sistema financiero, se exige a estas la implementacién de mecanismos de

6 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 18.- Idoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

(--)

7 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 19.- Obligacion de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas
y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre
la publicidad comercial de los productos y servicios y estos, asi como por el contenido y la vida Gtil del producto indicado
en el envase, en lo que corresponda.
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seguridad destinados a proteger las transacciones que realizan sus clientes, evitando el
uso indebido o fraudulento de las tarjetas de crédito o débito.

33. En esa linea, el articulo 9° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado
por Resolucion SBS N° 6523-2013 (en adelante, Reglamento), establece que las
entidades bancarias Unicamente podran cargar en las cuentas de las tarjetas de crédito
de los tarjetahabientes el importe de los bienes y servicios que adquieran utilizandolas,
de acuerdo a las 6rdenes de pago que estos autoricen, 0 por autorizaciones realizadas
a través de medios electronicos y/o firmas electronicas, asi como por autorizaciones
expresas y previamente concedidas por el titular de la tarjeta de crédito®.

34. Sibien dicho articulo se refiere Unicamente a las operaciones que se realizan con cargo
a las tarjetas de crédito de los usuarios, el articulo 14° de dicho articulo extiende dicha
obligacién a las transacciones que se efectlian con tarjetas de débito, cuya autorizacion
se brinda a través de medios electrénicos (firma electrénica)®.

35. Asi, en la dindmica comun del mercado existen diversos tipos de operaciones que
pueden realizarse con tarjetas de crédito o débito, siendo que para algunas se requiere
la presencia fisica del medio de pago (plastico) y en otros casos no, por lo que pueden
realizarse operaciones “con tarjeta presente” y “con tarjeta no presente”. Para garantizar
que este tipo de operaciones se realicen validamente, con la autorizacion del
tarjetahabiente, las entidades financieras deben adoptar medidas de seguridad
especificas.

36. Enesalinea, para el caso de operaciones “con tarjeta presente”, es necesario que, para
poder realizar una transaccion, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta, la cual es
pasada por un terminal den venta (o POS, por sus siglas en inglés, Point of Sale),
requiriéndose, segun el caso, la firma electrénica (clave secreta) o la suscripcién de la
orden de pago, para que pueda entenderse como autorizada. Asi también, existen otras
operaciones que no requieren que la tarjeta sea leida por un terminal POS, pero si el
ingreso de la firma electrénica, como por ejemplo las disposiciones de efectivo a través

8 RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013 y vigente desde el 1 de abril de 2014
Articulo 9°. - Cargos
Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la tarjeta de crédito adquiera
o pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este autorice; el monto empleado como consecuencia del
uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 7 del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demas
obligaciones sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacién vigente sobre la materia.
Las érdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas
electrénicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas para tal
efecto, conforme al marco normativo aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas por el
titular de la tarjeta de crédito.

° RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013 y vigente desde el 1 de abril de 2014
Articulo 14°. — Cargos
Las empresas cargaran en la cuenta de depdsitos el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de la
tarjeta de débito adquiera o pague utilizandola de acuerdo con las 6rdenes de pago que este suscriba o autorice; el
monto empleado como consecuencia del uso de alguno de los servicios descritos en el articulo 13° del Reglamento, en
caso corresponda; asi como las demés obligaciones asumidas en el contrato, conforme a la legislacién vigente sobre la
materia. Las 6rdenes de pago y firmas podran ser sustituidas por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o
firmas electronicas sujetas a verificacion por las empresas, entidades que esta designe o por las entidades acreditadas
para tal efecto, conforme al marco normativo aplicable, asi como por autorizaciones expresas y previamente concedidas
por el titular de la tarjeta de débito.
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de cajero automatico'®,

37. Con relacion a las operaciones “con tarjeta no presente”!, no se requiere la presencia
de la tarjeta de crédito fisica, solicitandose que la autorizacion se realice a través de
medios electrénicos, como por ejemplo via internet en el que se requiere el ingreso de
datos impresos en el medio de pago, tales como fecha de vencimiento y el codigo CVV
o el ingreso de claves utilizadas a través de la banca por internet, con lo que se verifica
la autorizacién del cliente.

38. Envirtud de lo expuesto hasta este punto, y conforme a lo establecido en el articulo 9°
del Reglamento, las empresas del sistema financiero para cargar validamente en la
cuenta de tarjeta de crédito de sus clientes el importe de las operaciones realizadas con
sus tarjetas, deben acreditar que:

()  En las operaciones realizadas con “tarjeta no presente”, hubo autorizacion del
usuario a través de medios electrénicos y/o firmas electrénicas; vy,

(i) paralos casos de operaciones con “tarjeta presente”, las 6rdenes de pagos deben
estar suscritas por el cliente para entenderse autorizado, segun corresponda.

39. Esto quiere decir, que, ante el cuestionamiento de un consumidor, la entidad financiera
debe estar en la posibilidad de acreditar de manera fehaciente que la operacién cargada
ha sido autorizada por el cliente?,

o Sobre laresponsabilidad del Banco

40. La sefiora Sanchez indic6 en su escrito de denuncia que el Banco no habria adoptado
las medidas de seguridad pertinentes, al permitir que el 7 de octubre de 2021, se realicen

0 Ver de manera ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http://www.visaeurope.es/visa-para-comercios/seguridad/
transacciones-visa/tarjeta-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta presente conforme a lo
siguiente: “(...) son las transacciones que se realizan cara a cara, cuando la tarjeta Visa y su titular estan presentes
fisicamente en caja o terminal de un establecimiento o comercio”.

1 Ver de manera ilustrativa, la pagina web de Visa: <<http://www.visaeurope.es/visa-para-comercios/seguridad/
transacciones-visa/tarjeta-no-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta no presente de la
siguiente manera: “Las compras con tarjeta no presente tienen lugar a distancia — a través de Internet, por teléfono o por
correo postal. Las tarjetas (...) son especialmente adecuadas para este tipo de transacciones, al hacer mas eficiente el
proceso de compra, sustituyendo otros méas engorrosos como el pago contra reembolso o mediante factura. (...).
Cddigo de Seguridad de la tarjeta.

El cédigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacion técnica en inglés
es Card Verification Code 2 (CVV2) o Cadigo de Verificacion de la Tarjeta 2. Visa Europe estima que verificar el codigo
de seguridad de las tarjetas puede ayudar a recortar la tasa de fraude hasta en un 70%".

12 En esa misma linea, mediante Oficio N° 26791-2017-SBS del 3 de agosto de 2017 dirigida a la Secretaria Técnica de la
Comision, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP preciso los alcances del articulo 9° del Reglamento, sefialando
lo siguiente:

“Visto asi, (...) para su defensa la entidad financiera debe presentar el voucher suscrito por el cliente para
acreditar el cargo de la operacién, 0 en caso de micropago, demostrar la responsabilidad del usuario.

Sin perijuicio de lo anterior, el articulo 9° del Reglamento permite a la empresa sustituir el voucher suscrito por el
cliente por autorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas electrénicas (...). La finalidad de dicha
precision (...) es permitir la verificacién adecuada de la operacion y de su autorizacién por parte del cliente en la
realizacion de transacciones por canales no presenciales, por ejemplo, internet, donde no resulta posible solicitar,
al momento de la operacion, la impresion de una orden de pago y su suscripcién por parte del cliente.
(Subrayado nuestro)
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distintas operaciones no reconocidas con cargo a su Tarjeta de Crédito N°4222-****-
***%.5413. Las operaciones se detallan a continuacion:

PERL  Presidencia
del Consejo de Ministros

Cuadro N° 2: Operaciones no reconocidas

FECHA HORA MONTO
07/10/2022 09:03 S/5 250,00
07/10/2022 09:05 S/ 735,00
07/10/2022 09:12 S/ 1 575,00

41. Sobre el particular, es de precisar que, mediante la presentacion de la impresion de
pantalla de su aplicativo movil, la consumidora acredit6 el defecto alegado, esto es, que
se realizaron operaciones con cargo a su tarjeta de crédito, las cuales desconocia:

Imagen N° 1: Extracto de laimpresion de pantallal®

qo del (
S/0.00 US$ 0.00 -
L—; Ver datos de mi tarjeta >
Movimientos
Todos En cuotas
T .00
»l 4 i 2. U >
¢ ) { >
Pago tarj web app S/+519.14 >
Mf g12 ejercito 3 S/-3890 >
Netflix.com S/-4490 >
Seguro desgravamen S/-599 >
Claro nro telefono Q/.a00n N
) , = i
Productos
8 Ver foja 5 del Expediente.
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El Banco no presenté sus descargos, por lo que fue declarado rebelde mediante
Resolucion N° 4 del 10 de agosto de 2022.

Conforme se puede verificar, las operaciones cuestionadas por la sefiora Sanchez
correspondian a pagos de consumos. Por ello, resultaba necesario que la entidad
bancaria cumpliera con acreditar que cada una de estas operaciones se realizd
validamente, de acuerdo con las medidas de seguridad adoptadas para este tipo de
transacciones.

Asi, atendiendo a la dindmica probatoria en los procedimientos de proteccion al
consumidor, habiéndose acreditado la realizacién de las operaciones cuestionadas,
correspondia al Banco, quien se encontraba en mejor posicion de acreditar que el hecho
cuestionado no le era atribuible, presentar los medios probatorios que permitan acreditar
que estas fueron validamente efectuadas; no obstante, el proveedor no cumplié con ello.

En consecuencia, este Colegiado considera que no ha quedado acreditado que la
entidad bancaria contaba con la autorizacion de la titular para el cargo de las
operaciones cuestionadas.

Porlo expuesto, acogiendo la recomendacion efectuada porla Secretaria Técnicaa
través del Informe Final de Instruccién N° 1086-2022/CC1-ST, esta Comision considera
gue corresponde declarar fundada la denuncia interpuesta porla sefiora Sanchez
contra el Banco, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, toda vez que no ha
quedado acreditado que la entidad bancaria adoptara las medidas de seguridad
pertinentes, al permitir que se efectlen tres (3) operaciones no reconocidas por el
importe total de S/ 7 560,00 con cargo a la Tarjeta de Crédito N°4222-****.***%.5413 de
titularidad de la denunciante.

Sobre haber realizado el cobro de las cuotas mensuales por S/ 1 640,00

La sefiora Sanchez denuncié que la entidad bancaria habria realizado el cobro de las
cuotas mensuales por el importe de S/ 1 640,00; a pesar de que comunicé que no
reconocia dichas operaciones y habia interpuesto un reclamo. Asi, en su escrito de
denuncia, precis6 que la entidad bancaria le habria solicitado que pague siete (7) cuotas
por dicho monto, es decir un total de S/ 11 480,00, conforme se aprecia a continuacion.

Imagen N° 2: Extracto de la denuncia presentada por la sefiora Sdnchez*

v - -
tiempo hasta que la investigacion culmine. Es por ello que registro esta denuncia administrativa para poder sumar una evidencia
adicional de que yo ese dia no realicé ninguna compra de manera presencial como el establecimiento ha declarado y adjunto los
documentos necesarios que puedan colaborar en la investigacion.

Ya que como lo comento, el monto de la compra fraudulenta es de s/ 7,560 y esta fue fraccionada en 7 cuotas por el
establecimiento, teniéndo que pagar s/ 1,640 mensuales. Este monto es adsurdo para mi, ya que como el bance podra notar,

El Banco no present6 sus descargos, por lo que fue declarado rebelde mediante
Resolucion N° 4 del 10 de agosto de 2022.
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Ver foja 3 del Expediente.
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49. Ahora bien, a fin de determinar la presunta responsabilidad del Banco en el hecho
denunciado, la Comisién considera que corresponde verificar si la entidad bancaria
realizo el cobro a la denunciante de las siete (7) cuotas mensuales por el importe de
S/ 1 640,00.

50. Sobre el particular, cabe indicar que las leyes que regulan la actividad probatoria en los
procedimientos administrativos, en particular aquellos tramitados ante los 6rganos
funcionales del Indecopi, permiten la actuacion de todos los medios probatorios
necesarios que tengan pertinencia con la cuestién que se discute?®,

51. Asimismo, se debe precisar que el numeral 2 del articulo 173° del TUO de la LPAG
establece que corresponde a los administrados aportar las pruebas que consideren
pertinentes a efectos de sustentar sus alegaciones; por lo que, la actuacion de los partes
debe cefiirse a la norma que regula la carga de la prueba, donde se distinguen dos
etapas de andlisis al momento de verificar la ocurrencia de una infraccién al Cédigo:

e Primera etapa:
Acreditaciéon del defecto. - El consumidor debe acreditar la existencia del defecto en el
bien o servicio materia de la relacion de consumo entablada; vy,

e Segunda etapa:
Atribucién del defecto. - Una vez acreditado el defecto, se invierte la carga de la prueba y
corresponde al proveedor demostrar que el mismo no le es imputable.

52. Por su parte, el articulo 196° del CPC', aplicable de manera supletoria a los
procedimientos administrativos, establece que la carga de probar corresponde a quien
afirma los hechos que configuran su pretension o a quien los contradice.

53. De modo tal que a nivel normativo existe una clara disposicion referida a que los
administrados deben acreditar los defectos alegados en su denuncia, a fin de obtener
un pronunciamiento favorable de parte de la autoridad.

54. En ese sentido, correspondia a la sefiora Sanchez presentar los medios probatorios que
acrediten que el Banco habria realizado el cobro de las cuotas mensuales por el importe
de S/ 1 640,00. Tales medios probatorios pudieron ser, por ejemplo, la copia de los
estados de cuenta donde se evidencie el cobro materia de cuestionamiento; sin

15 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 177.- Medios de prueba.
Los hechos invocados o que fueren conducentes para decidir un procedimiento podran ser objeto de todos los medios
de prueba necesarios, salvo aquellos prohibidos por disposicion expresa. En particular, en el procedimiento administrativo
procede:
1. Recabar antecedentes y documentos.
2. Solicitar informes y dictamenes de cualquier tipo.
3. Conceder audiencia a los administrados, interrogar testigos y peritos, o recabar de las mismas declaraciones por
escrito.
4. Consultar documentos y actas.
5. Practicar inspecciones oculares.

16 TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL, aprobado mediante Resolucién Ministerial N° 010-
93-JUS y publicado el 22 de abril de 1993.
Articulo 196°.- Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran
su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.
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embargo, la denunciante no presentdé documentacién que permita verificar el hecho
denunciado.

55. En ese orden de ideas, la Comisién considera que, al no contar con medios probatorios
que acrediten lo alegado por la denunciante, no ser& posible atribuirle responsabilidad
al Banco respecto a dicho extremo.

56. Porlo expuesto, acogiendo la recomendacion efectuada porla Secretaria Técnicaa
través del Informe Final de Instruccion N° 1086-2022/CC1-ST, esta Comisién considera
gue corresponde declarar infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Sanchez
contra el Banco, por la presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del Cdadigo, toda vez
que no ha quedado acreditado que la entidad bancaria realizara el cobro a la
denunciante de las cuotas mensuales por el importe de S/ 1 640,00.

Sobre la atencién de reclamos

57. El articulo 88.1 del Cédigo ha previsto los alcances de la obligacién de atencion de
reclamos de los proveedores de servicios financieros precisando que estos deben ser
atendidos dentro del plazo establecido por la normativa correspondiente. Esto es, por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante, SBS)*"

58. La Circular N° G-184-2015, norma que regula el servicio de atencion a los usuarios de
empresas supervisadas por la SBS, y que se encontraba vigente al momento de la
ocurrencia de los hechos del presente caso, establece que los reclamos deberan ser
absueltos en un plazo no mayor de treinta (30) dias de haber sido presentados®.

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

Aplicacion al caso concreto
60. En su denuncia, la sefiora Sanchez indicé que el Banco no le habria respondido

adecuadamente al reclamo del 7 de octubre de 2021, toda vez que, no le envid
informacion clara.

v LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 88.- Reclamo de productos o servicios financieros y de seguros
88.1. Las entidades del sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben resolver los
reclamos dentro del plazo establecido en la normativa correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de
recurrir directamente ante la Autoridad de Consumo. (...)

18 CIRCULAR N° G-184-2015, CIRCULAR DE ATENCION AL USUARIO, publicada el 1 de octubre de 2015 y vigente
desde el 1 de enero de 2016
9. Computo de plazos y notificacién
Aspectos relacionados al computo de plazos
9.1 (...)Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados, con
excepcion de los reclamos presentados contra las AFP y el producto microseguros, que se rigen por las normas
sobre la materia.
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61. EI Banco no presenté sus descargos, por lo que fue declarado rebelde mediante
Resolucion N° 4 del 10 de agosto de 2022.

62. En este punto, tal como se sefiald en el acapite anterior (ver, supra 47 al 50),
corresponde a los administrados aportar las pruebas que consideren pertinentes a
efectos de sustentar sus alegaciones.

63. Sobre el particular, correspondia a la sefiora Sanchez presentar los medios probatorios
que acrediten que interpuso un reclamo el 7 de octubre de 2021. Tales medios
probatorios pudieron ser, por ejemplo, la Hoja de Reclamacién del reclamo materia de
cuestionamiento; sin embargo, la denunciante no presenté documentacion que permita
verificar el hecho denunciado.

64. No obstante, de la revision del expediente, no se advierte algin medio probatorio que
permita acreditar el hecho denunciado.

65. En ese sentido, la Comisiébn no cuenta con medios probatorios suficientes para
determinar la responsabilidad del Banco respecto al hecho cuestionado por la
denunciante.

66. Porlo expuesto, acogiendo la recomendacion efectuada porla Secretaria Técnicaa
través del Informe Final de Instruccién N° 1086-2022/CC1-ST, esta Comision considera
gue corresponde declarar infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Sanchez
contra el Banco, por la infraccién del numeral 88.1 del articulo 88° del Cédigo, toda vez
que no ha quedado acreditado que la denunciante interpusiera un reclamo el 7 de
octubre de 2021.

Sobre las medidas correctivas

67. Elarticulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Codigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias?®®.

68. Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior?®®, Las medidas correctivas complementarias tienen

19 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 114°.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cédigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificaciéon de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo

14

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

M-CPC-05/01


http://www.indecopi.gob.pe/

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

PERU | Presidencia NDECOP!
gebonselo de Hinisse EXPEDIENTE N° 0180-2022/CC1

el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro?.

21

dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién de consumo. Las
medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:

a.Reparar productos.

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

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

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

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

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

e.En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

f. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.

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

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h) que puede
solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los 6érganos competentes del Indecopi se pronuncian
respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que precise
la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la
decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccién administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos bienes o montos materia de
una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados
a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez
gue quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de
ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas originadas por la infraccion buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza
indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar
en la via judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de la indemnizacién patrimonial aquella
satisfaccién patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva
reparadora en sede administrativa.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

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

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

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

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

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

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

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

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

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

esta se produzca nuevamente en el futuro.

El Indecopi estéa facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las

medidas correctivas complementarias correspondientes.
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69. La sefiora Sanchez solicitd, en calidad de medida correctiva, que se ordene al Banco la
devolucion del dinero cargado indebidamente a la Tarjeta de Crédito N° 4222-***x_k¥kx_
5413.

70. En el presente caso, no ha quedado acreditado que el Banco adopt6 las medidas de
seguridad pertinentes, al permitir que se efectlen tres (3) operaciones no reconocidas
por el importe total de S/ 7 560,00 con cargo a la Tarjeta de Crédito N°4222-*¥*x_ k.
5413, de titularidad de la denunciante.

71. En ese sentido, este Colegiado considera que corresponde ordenar al Banco, en calidad
de medida correctiva que, en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con extornar
a la cuenta de tarjeta de crédito de la sefiora Sdnchez, el importe de las operaciones no
reconocidas declaradas fundadas, asi como los intereses, comisiones y otros gastos
generados como consecuencia de estas.

72. Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el péarrafo anterior, el Banco debera presentar
ante la Comisién los medios probatorios que acrediten el cumplimiento de los mandatos
ordenados, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117 del Codigo?2.

73. En este punto, cabe indicar que el numeral 40.3 de la Directiva N° 001-2021/ COD-
INDECOPI denominada “Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccion al
consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”, senala
que si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la
autoridad administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su decisién, actuara de
oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva?.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.
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, tratandose 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 péarrafo, el 6rgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la dltima 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.

(Subrayado agregado)

B DIRECTIVA N° 001-2021/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
aprobada por RESOLUCION 049-2021-PRE/INDECOPI, publicada el 30 de abril de 2021
()

Articulo 40.- Incumplimiento y ejecuciéon de medidas correctivas o cautelares
40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el érgano
resolutivo que actda como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento
de la decisién de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa situacién. En dicha
comunicacion, el beneficiado debe precisar el nimero de expediente y resolucion que dispuso el mandato, ademas de
especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.
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74. Cabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva
a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad Unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el numeral 115.6 del articulo 115
del Cadigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas
reparadoras constituyen Titulos de Ejecucion conforme a lo dispuesto en el articulo 688
del Codigo Procesal Civil.

Sobre la graduacién de la sancién

75. El 14 de junio de 2021%, entré en vigencia el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM,
Decreto Supremo que aprueba la graduacién, metodologia y factores para la
determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI
respecto de las infracciones sancionables en el &mbito de su competencia (en adelante,

()

40.3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato o se verifique el incumplimiento de la medida impuesta,
el 6rgano resolutivo procede con la imposicién de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 117
del Cédigo.

2% DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
Articulo 3. Vigencia
El presente decreto supremo entra en vigencia de manera conjunta con la entrada en vigencia de la Ley N° 31112, Ley
gue establece el control previo de operaciones de concentraciéon empresarial.

LEY N° 31112, LEY QUE ESTABLECE EL CONTROL PREVIO DE OPERACIONES DE CONCENTRACION
EMPRESARIAL, publicada el 7 de enero de 2021

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

DUODECIMA. Vigencia

La presente ley entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partir de la adecuacion normativa
establecida en la novena disposicion complementaria final.

NOVENA. Adecuacion

En un plazo no mayor a quince (15) dias contados a partir de la publicacion del reglamento de la presente ley, se dictan
las modificaciones al Reglamento de la Ley de Organizacion y Funciones del INDECOPI y demas instrumentos de gestion
de la entidad, a fin de adecuarlos a lo dispuesto por la presente ley.

DECRETO SUPREMO N° 104-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA SECCION PRIMERA DEL
REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL, publicado el 27 de mayo de 2021
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA.- Vigencia de la Primera Seccion del Reglamento de Organizacion y Funciones

La Seccién Primera del Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, aprobada por el presente Decreto Supremo, entra en vigencia a partir del
dia siguiente de la publicacion de la Resolucion que aprueba la Seccién Segunda de dicho Reglamento, con excepcion
de la Segunda y Quinta Disposicién Complementaria Final, que entran en vigencia al dia siguiente de la publicacion de
la presente norma.

RESOLUCION N° 000060-2021-PRE-INDECOPI, APRUEBAN SECCION SEGUNDA DEL REGLAMENTO DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, publicada el 30 de mayo de 2021

Articulo 1.- Aprobacion de la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto
Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Apruébese la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacién y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), aprobado por Decreto Supremo N° 104-2021-
PCM, que consta de un (1) titulo, treinta y seis (36) articulos; asi como la Estructura Organica y el Organigrama del
INDECOPI, que como anexos forman parte integrante de la presente Resolucion.
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Decreto Supremo N° 032-2021-PCM)%, aplicable para los procedimientos
administrativos de proteccién al consumidor a cargo de esta Comision, en la via
ordinaria y en la via sumarisima —como segunda instancia, a través de un recurso de
apelacion—, que hayan iniciado a partir de dicha fecha®.

76. En esalinea, el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, establecio tres (3) métodos para
para la graduacién de las sanciones, denominados: (i) método basado en valores
preestablecidos; (i) método basado en un porcentaje de las ventas del producto o
servicio afectado; y, (iii) método ad hoc. Asimismo, respecto del método basado en
valores preestablecidos se precis6 que este se subdividia para cuatro (4) supuestos:

(i) Método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones

(i) Método de valores preestablecidos para las infracciones a las normas de
eliminacion de barreras burocraticas

(i)  Método de valores preestablecidos para infracciones de Prestadores de Servicios
de Certificacion Digital

(iv) Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPCy SPC

77. A partir de lo expuesto, se advierte que el método de valores preestablecidos para
infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones y el método de valores
preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC seran los aplicables para
este érgano colegiado?’, siempre que la infraccion cumpla con los requisitos siguientes:

% DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
Articulo 1. Objeto
El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de
las multas que impongan los érganos resolutivos del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién
de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el &mbito de su competencia que,
como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.
(Subrayado agregado)

% LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificado por Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 107.- Postulacion del procedimiento.

Los procedimientos administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cadigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que
potencialmente pudiera verse afectado, o por una asociaciéon de consumidores en representacion de sus asociados o
poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En este Ultimo caso, la asociacion de
consumidores actlia como tercero legitimado sin gozar de las facultades para disponer derechos de los consumidores
afectados, salvo de sus asociados o de las personas que le hayan otorgado poder para tal efecto. Tanto el consumidor
constituido como parte como el tercero legitimado pueden participar en el procedimiento e interponer los recursos contra
la resolucion que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucion impugnable que les produzca
agravio. El procedimiento administrativo en materia de proteccion al consumidor se inicia con la notificacion de la
imputacion de cargos al posible infractor.

z DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.
Articulo 2. Alcance
“La graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas es aplicada por los siguientes 6rganos
resolutivos del INDECOPI:
a) Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor, incluyendo a los érganos
adscritos a las Oficinas Regionales del INDECOPI;
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(i) se desarrollé por un periodo menor a dos (2) afios; (i) no dafié ni puso en riesgo la
vida y/o salud de las personas; vy, (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel
nacional®®. En caso de ausencia de alguno de los requisitos, se debera utilizar el método
ad hoc.

El método basado en valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y
SPC sera utilizado para aquellas infracciones al Codigo que sean distintas a las
infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones®. Asi, dicho método establece el
esquema y los factores que se deben tener presente, es decir, la Multa Preliminar (M)
serd el resultado de multiplicar el valor estimado de la Multa Base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes
presente en cada caso (F). Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los
topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una Multa Final (M*)%®, tal como se
aprecia a continuacion:

28

29

30

b) Comisiones de Proteccién del Consumidor, incluyendo a las comisiones adscritas a las Oficinas Regionales del
INDECOPI con competencia en esta materia;

(...).

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

ANEXO

GRADUACION, METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN
LOS ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL
AMBITO DE SU COMPETENCIA

()
A. Estimacion de la Multa Base (m)

()

En otros casos, los OR que segun el Cuadro 1 pueden adoptar entre:

(...) deben elegir el “Método basado en valores preestablecidos” siempre que se cumplan la totalidad de las siguientes
tres caracteristicas dentro de una infraccion:

1. Se desarrollé por un periodo menor a dos afios.

2. No dafid ni puso en riesgo la vida y/o salud de las personas.

3. Tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

..

En este Ultimo caso, se debera utilizar el método de valores preestablecidos para infracciones vinculadas con el Libro de
Reclamaciones.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

ANEXO

GRADUACION, METODOLOGIA Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN
LOS ORGANOS RESOLUTIVOS DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL
AMBITO DE SU COMPETENCIA

Capitulo I: Pasos para la estimacion de multas

Sobre la base de la revision del proceso de graduacion de sanciones por parte de los OR del Indecopi, se tiene que, en
términos generales, la multa preliminar (M) es el resultado de multiplicar el valor estimado de la multa base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada caso (F), conforme
a la siguiente formula:

(M=mxF

Finalmente, dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes méximos legales pertinentes, hasta obtener una multa
final (M*).

(---0)-
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Diagrama N° 1
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79.

80.

De acuerdo con el diagrama planteado, la Multa Base (m) se estima multiplicando un
primer componente de valor preestablecido (K) por un segundo componente de factor
de duracién (D)%. Para la determinacion de cada uno de los elementos mencionados,
debemos considerar lo siguiente:

Determinacién del valor preestablecido (K)

El valor preestablecido (K) se determina a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada, por filas, segun el nivel de afectacién (subindice Ki) y, en columnas, segun el
tamafio del infractor (subindice Kj), conforme al Cuadro 19 del Decreto Supremo N° 032-
2021-PCM:

“‘Cuadro 19
CPC - PERU (EXCEPTO CC3) Y SPC (CUANDO ACTUE COMO SU RESPECTIVA
SEGUNDA INSTANCIA): MONTO FjREESTABLECIDO DE Igi,j, POR TAMANO DEL
INFRACTOR, SEGUN TIPO DE AFECTACION (UIT)

. Tamafio del infractor (Kj)

il ol2 Microempresa o Pequefia Mediana Gran

afectacion (Ki)
persona natural empresa empresa empresa

Muy baja 1,04 1,72 2,73 4,34
Baja 2,01 3,19 4,96 6,89
Moderada 3,21 6,18 9,62 11,60
Alta 5,16 15,99 18,57 22,97
Muy alta 8,86 33,26 36,90 41,55”
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()

A.4 Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN y SPI

Bajo la aproximacion de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPC y SPC, asi como en los casos de
CCD, SDC, DSD, DDA, DIN10y SPI, la Multa Base (m) se estima multiplicando un primer componente de valores
preestablecidos segln la afectacion y el tamafio del infractor (ki,j) por un segundo componente que denominamos factor
de Duracion (Dt), conforme la siguiente expresion:

(VI) m = ki,j x Dt
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El nivel de afectacién (subindice Ki) se establece segun el tipo de infraccién asociada a
cada caso en particular y se utiliza para los procedimientos administrativos ordinarios
(primera instancia), la clasificacién contenida en el Cuadro 16 del Decreto Supremo
N° 032-2021-PCM?*2, cuyo resultado evidenciara si nos encontramos ante una infraccién
muy alta, alta, moderada, baja o muy baja.
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a) Determinacion de ki,j

El primer componente (ki,j) se determina a partir de un cuadro de doble entrada ordenada por filas conforme el nivel de
afectacion (subindice i) y en columnas segun el tamafio de infractor (subindice j).12

En el caso de los OPS, CPC y SPC, los niveles de afectacion son determinados de acuerdo con el tipo de infraccién
asociada a cada caso en particular, considerando el detalle del Cuadro 16.

) Cuadro N° 16 ) )
OPS, CPCy SPC- PERU: TIPO DE AFECTACION, SEGUN TIPO DE INFRACCION

Niveles de | Tipo de Infraccion
Afectacion

Muy Alta -Infracciones donde se produzca una afectacién al trato diferenciado o discriminacién, dignidad y/o
reputacién y normas de convivencia.

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

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

- Infracciones que puedan generan afectaciones a la subsistencia del consumidor.

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

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

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

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

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

- Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos o
engafiosos, y métodos abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales o econémicas.

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

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

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

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

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

Muy baja - Infracciones relativas a falta de atenciéon a requerimientos de informacién del consumidor, y
requerimientos de informacion de la Autoridad (cuando no afectan la resolucion del caso).
- Incumplimientos de medidas correctivas, medida cautelar, acuerdos conciliatorios y liquidacion de

costas y costos.”
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El tamafio del infractor (subindice Kj) se establece considerando la clasificacion de las
empresas conforme a su nivel de ventas en UIT, atendiendo a lo establecido en el Texto
Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial, aprobado por Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (en adelante, Ley
Mype)3, seglin el cuadro siguiente:

Cuadro N° 1

Tipo de empresa Valor de venta
Microempresa Desde 1 UIT hasta 150 UIT
Pequefia empresa Superior a 150 UIT hasta 1 700 UIT
Mediana Empresa Superior a 1700 UIT hasta 2 300 UIT
Gran empresa Superior a 2 300 UIT

*Cuadro elaborado por la Secretaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Ahora bien, este Colegiado advierte que el método basado en valores preestablecidos
para otras infracciones en OPS, CPC y SPC no ha contemplado qué ejercicio (afio) se
tomara en cuenta para valorar las ventas o ingresos del proveedor y qué criterio debera
considerarse en caso de que la autoridad no pueda obtener la informacién, aspectos
relevantes para la determinacién del tamafio del infractor.

Asi, la Comision advierte que el método basado en valores preestablecidos para
infracciones del Libro de Reclamaciones establece que se tomara en cuenta el volumen
de ventas percibidos por la empresa infractora el afio en que cometié la infraccion (en

33

Nota: Cabe destacar que los tipos de infraccion sefialados en todos los niveles de afectacién también aplican para la
CC3 (salvo donde se especifique lo contrario).
1/ Por ejemplo, si la infraccion es sobre la idoneidad del espejo de un carro, la cuantia afectada se estima en base al
valor del espejo y no de todo el carro. De igual manera si la infraccién corresponde al no envio de un estado de cuenta,
la cuantia afectada se valorizaria en base al servicio de envio de este estado de cuenta especificamente y no sobre el
valor de la cuenta.
2/: Respecto a las infracciones que dependen de la cuantia del bien o servicio especifico, los umbrales han sido
determinados conforme el siguiente detalle:
- Para los OPS, como los terciles del rango establecido hasta el valor maximo de 3 UIT dispuesto en la Ley N° 29571.
- Para las CPC (excepto CC3, porque no le aplica), como los valores promedios de los montos preestablecidos en los
tipos de afectacion baja y moderada.
3/ Los umbrales de la cuantia afectada en las infracciones de interés colectivo o difuso fueron determinados a partir de
los terciles del valor estimado de la cuantia afectada de los bienes y servicios de una muestra de casos de intereses
colectivos o difusos.
4/ Infracciones establecidas en el articulo 5 del Decreto Legislativo N° 807.
5/ Aplicable en tanto se cumpla con lo dispuesto en los articulos 117 y 118 del Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DE IMPULSO AL DESARROLLO PRODUCTIVO Y AL CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, aprobado por DECRETO SUPREMO 013-2013-PRODUCE, publicado el 28 de diciembre de 2013,
y modificada por la LEY N° 30056, LEY QUE MODIFICA DIVERSAS LEYES PARA FACILITAR LA INVERSION,
IMPULSAR EL DESARROLLO PRODUCTIVO Y EL CRECIMIENTO EMPRESARIAL

Articulo 5.- Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas
Tributarias(UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT. El incremento en el
monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por
decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccién cada dos (2) afios.
Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicién a fi n de construir una base de
datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de promocion y
formalizacién del sector.
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caso se tratase de un ejercicio concluido) o, en su defecto, el del inmediato anterior.
Asimismo, en caso no se pueda obtener la informacion, podra realizarse una estimacién
de dichas ventas o ingresos en base a la mejor informacion disponible®#,

En ese sentido, en virtud de los principios de legalidad y uniformidad de la actuacién
administrativa®®, la Comisiéon tomara en cuenta lo indicado en el parrafo precedente para
determinar el ejercicio (afio) de los ingresos o ventas del proveedor denunciado vy el
criterio a utilizarse en caso no se pueda obtener informacion del proveedor denunciado,
ambos aspectos para establecer el tamafio del infractor.

Determinacién del factor de Duracién (D)

El factor de Duracion (D) se encuentra asociado al tiempo de duracion de la infraccion,
siendo necesario para ello determinar si nos encontramos ante una infraccién de

34
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(--)

1/ Los rangos de facturacion deben considerarse en funcion de las ventas o ingresos percibidos por el infractor del afio

en el que se cometid la infraccién (en caso de tratarse de un ejercicio concluido), o en su defecto, el del inmediato anterior.

De no contar con la mencionada informacién, puede realizarse una estimacion de dichas ventas o ingresos en base a la

mejor informacién disponible.

- Factor (FCi):
1-FC,

(1 i 1-4, {A{' _AO) £ 3 FCD

Dénde:
FCi: Es el factor corregido por rango de multa que relaciona la facturacién de la empresa especifica con un valor de multa
en el rango establecido.
Ai: Es el valor de la facturacion anual de la empresa sujeta a sancién entre el tamafio de la empresa mas grande del
rango de facturacion.

Facturacién de la empresainfractora

(IV) o Facturacién méxima segun tipo de empresa

Para la Mediana y Gran Empresa, se considera una facturacién maxima de 20,000 UIT.

FCO0: Cociente de la multa méas baja y la multa més alta del respectivo rango.

AO0: Cociente entre la facturacion de la empresa méas pequefia dentro de su rango y la facturaciéon de la empresa mas

grande de su respectivo rango.

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia
de otros principios generales del Derecho Administrativo:
1.1. Principio de legalidad.- Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.
(---)
1.14. Principio de uniformidad.- La autoridad administrativa debera establecer requisitos similares para tramites
similares, garantizando que las excepciones a los principios generales no seran convertidos en la regla general. Toda
diferenciacion debera basarse en criterios objetivos debidamente sustentados.

()

2. Los principios sefialados serviran también de criterio interpretativo para resolver las cuestiones que puedan suscitarse
en la aplicacion de las reglas de procedimiento, como parametros para la generacion de otras disposiciones
administrativas de caracter general, y para suplir los vacios en el ordenamiento administrativo.
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naturaleza instantanea®, continuada o permanente®’. Luego de ello, el tiempo sera
medido en meses hasta el tope de dos (2) afios (0 24 meses); asi, segun el Decreto
Supremo N° 032-2021-PCM, los valores de dicho factor se han determinado de acuerdo
con el cuadro siguiente:

“Cuadro N° 23
FACTOR DE GRADUACION POR EL PERIODO DE DURACION DEL HECHO INFRACTOR,
SEGUN MESES

Duracién de la infracciéon Factor de Duracién (D)
Si la infraccion duré hasta 4 meses 1,0
Si la infraccién duré entre 5y 8 meses 1,2
Si la infraccién duré entre 9 y 12 meses 1,4
Si la infraccién duré entre 13y 16 meses 1,6
Si la infraccién duré entre 17 y 20 meses 1,8
Si la infraccién duré entre 21 y 24 meses 2,0”

—Multa Preliminar (M)

87.

88.

La Multa Preliminar (M) se obtendrd de la multiplicacién de Multa Base (m) por la
valoracién de atenuantes y agravantes (F); siendo que, para la determinaciéon de este
ultimo factor, se considerara lo siguiente:

Determinacién de (F)

Para determinar la valoracion de atenuantes y agravantes (F), se debera analizar y
definir si existen circunstancias agravantes y/o atenuantes que corresponda aplicarse.
En caso de no existir ninguna circunstancia agravante o atenuante, dicho factor sera
equivalente a 1 o 100%. De verificarse circunstancias atenuantes o agravantes se
establecera el porcentaje en que cada atenuante y/o agravante disminuye o aumenta,
respectivamente, el valor de la Multa Base (m), segun lo determinado en el Cuadro N° 2

36

37

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

()

El hecho infractor puede ser instantaneo (empieza y termina con el mismo acto), continuado (la infraccién dura por un
periodo de tiempo) o permanente (la infraccion permanece en el tiempo). Asimismo, el hecho infractor puede durar desde
el inicio del acto hasta el cese de éste o como maximo hasta la fecha de notificacion de la imputacion de cargos; sin
embargo, no debera considerarse como parte de la duracion de la infraccion el tiempo que tard6 el demandante en
presentar su denuncia desde la fecha en que se ejecuto la infraccién, a menos que dicho periodo de tiempo esté asociado
a la duracién real de la infraccion.

“Es instantanea cuando "la lesion o puesta en peligro del bien juridico protegido se produce en un momento determinado,
en el que la infraccién se consuma, sin producir una situacion antijuridica duradera™, es infraccion instantanea con efectos
permanentes, cuando se genera "un estado de cosas contrario a/ ordenamiento juridico, que se mantiene. (...) aunque
los efectos de la conducta infractora sean duraderos y permanezcan en el tiempo, la consumacion de esta es instantanea,
por lo que es a partir de este momento en que debe contarse el plazo de prescripcién de la infraccion”; es infraccion
continuada, cuando "se realizan diferentes conductas, cada una de las cuales constituye por separado una infraccion,
pero que se consideran como una Unica infraccién, siempre y cuando formen parte de un proceso unitario y, finalmente,
es infraccion permanente aquella en donde el administrado se mantiene en una situacion infractora, cuyo mantenimiento
le es imputable (...) no son los efectos juridicos de 'a conducta infractora los que persisten, sino la conducta misma".
BACA ONETO, Victor Sebastian. La prescripciéon de las infracciones y su clasificacién en la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Revista Derecho & Sociedad N° 37. Afio 2012. P.268.
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del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM3*®. Para mejor ilustracién, a manera de ejemplo,
se muestra lo siguiente:

Cuadro N° 2

Ejemplos de circunstancias agravantes

Reincidencia (cuando el administrado ha sido sancionado mediante resolucion firme por una
infraccion igual a la que se le imputa, dentro del plazo de un afilo como maximo).3°

Reiterancia (cuando el administrado continda incurriendo en la conducta infractora pese a la

advertencia de la autoridad).*°
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DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

B. Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

Este segundo paso corresponde a la valoracién de las circunstancias que pueden incrementar (agravar) o reducir
(atenuar) el monto de la multa base, a través del factor F. Para determinar el valor del factor F, los OR deben realizar el
siguiente analisis:

« Definir si existen circunstancias agravantes o atenuantes que correspondan aplicar.

« En caso de no existir ninguna circunstancia agravante y atenuante, el factor F es equivalente a la unidad (F = 1 0 100
%).

* En caso de verificar circunstancias agravantes o atenuantes (f1), se debe establecer el porcentaje en que cada
atenuante y/o agravante disminuye y/o aumenta, respectivamente, el valor de m. Para esto, se debe sumar todos los
porcentajes (f1), y se le agrega la unidad (o 100%). Esto puede realizarse mediante la siguiente expresion:

" F=1+(i+fi+fafi)= 1+3Zkifi

Donde n representa al nimero de circunstancias agravantes y atenuantes identificadas.

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

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

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

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

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

()

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccién dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.

..

“(...) la autoridad administrativa debera considerar la reincidencia (cuando el administrado ya ha sido sancionado por una
infraccion analoga o igual a la que se le imputa) o reiterancia (cuando el administrado continta incurriendo en la conducta
infractora pese a la advertencia de la autoridad), como un factor que determina el incremento de las sanciones (...).
GOMEZ APAC, Hugo y VERGARAY BEJAR, Verdnica. (2009). La potestad sancionadora y los principios del
procedimiento sancionador. Lima: Fondo Editorial de la Universidad de Ciencias Aplicadas. Recuperado de
https://www.mpfn.gob.pe/escuela/contenido/actividades/docs/2275 potestad sancionadora_veronica vergaray hugo

gomez.pdf
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La conducta del denunciado a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de
conducta procedimental.

Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o
la seguridad de personas.*!

Cuando el denunciado, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las
medidas necesarias para evitar 0 mitigar sus consecuencias.

Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso.

Ejemplos de circunstancias atenuantes

La presentacion por el denunciado de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento
administrativo que coincida con la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.

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

Cuando el denunciado reconoce las imputaciones o se allana a las pretensiones después de
la presentacion de sus descargos.

Cuando el administrado reconoce su responsabilidad de forma expresa y por escrito con
anterioridad y posterioridad al Informe Final de Instruccién.

Cuando el denunciado acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de
la regulacién contenida en la normativa.

*Cuadro elaborado por la Secretaria Técnica sobre la base de lo indicado en el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

—Multa Final (M*)

89.

Finalmente, para determinar la Multa Final (M*) se debera obtener de la comparacién
entre la Multa Preliminar (M) y el tope méaximo establecido por la normativa vigente*2.
Asi, en dicha comparacién se verificara que la Multa Preliminar (M) no supere el tope
establecido en el marco normativo para los procedimientos de proteccion al consumidor,
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DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

B. Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

1/ Siempre y cuando, a efectos de evitar duplicidad, la multa base no incorpore el valor del riesgo o dafio a la vida
estimado mediante el enfoque ad-hoc. Por otro lado, entiéndase el riesgo como aquella situacion en la que existe la
posibilidad de ocurrencia de un evento incierto y que a la vez también lleve a un determinado resultado.

DECRETO SUPREMO 032-2021-PCM, DECRETO SUPREMO QUE APRUEBA LA GRADUACION, METODOLOGIA
Y FACTORES PARA LA DETERMINACION DE LAS MULTAS QUE IMPONGAN LOS ORGANOS RESOLUTIVOS
DEL INDECOPI RESPECTO DE LAS INFRACCIONES SANCIONABLES EN EL AMBITO DE SU COMPETENCIA,
publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

(--)
C. Ajuste de la multa segun topes legales (determinacion de la multa final M*)

En este paso se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope maximo establecido en el marco normativo
de cada OR, el cual puede estar expresado en funcién del monto maximo a imponer en términos de Unidades Impositivas
Tributarias (N°UIT) o en términos de un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el Ultimo
afio (%IT).

Asi, el OR verifica que la multa preliminar (M) no supere el tope establecido en su marco normativo; en caso contrario,
debe limitar el monto de la multa final al valor del tope establecido en su norma. De esa forma, la multa final a imponer
(M*) queda determinada conforme a la siguiente expresion:

0 M* = Min{M,N?UIT, %IT}

Donde Min representa el valor minimo de los elementos en consideracion.

Es preciso sefialar que los OR pueden aplicar medidas no monetarias razonables de mitigacion o remediacion, conforme
a ley (como programas de compromisos, entre otros, que sean de implementacion factible y monitoreable) de forma
independiente a la multa (siempre que cuenten con habilitacion legal para hacerlo). No obstante, también pueden evaluar
aplicarlas de manera complementaria con el fin de asegurar los efectos disuasorios pertinentes para el cambio de las
conductas y mitigar el riesgo de reincidencia.
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segun el articulo 110 del Cédigo*; caso contario, debe limitarse el monto de la multa
final al valor del tope establecido en la normativa.

Aplicacién al caso en concreto

90. En el presente caso, el procedimiento administrativo iniciado por la sefiora Sanchez
contra el Banco, por presunta infracciéon al Cédigo, inicié el 8 de marzo de 2022, fecha
en que se notificd con la imputacién de cargos al proveedor denunciado; por lo que, si
corresponde aplicar la nueva graduacién, metodologia y factores para la determinacion
de las multas establecido por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

91. En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccién referida a que el Banco no
adopt6 las medidas de seguridad pertinentes, al permitir que se efectlien tres (3)
operaciones no reconocidas por el monto total de S/ 7 560,00 con cargo a la Tarjeta de
Crédito N°4222-*****+x_5413 de titularidad de la denunciante, lo cual implica que la
cuantia de la infraccion detectada no supera el valor de tres (3) UIT.

92. Sobre el particular, teniendo en cuenta lo establecido en el Cuadro 16* del Decreto
Supremo N° 032-2021-PCM vy luego de realizar el cotejo correspondiente, este
Colegiado no ha podido determinar que la conducta previamente mencionada coincida
textualmente con alguno de los supuestos recogidos en el cuadro indicado.

93. Siendo ello asi, considerando la necesidad de determinar el nivel de afectacion, la
Comisién ha identificado que la conducta infractora, en el presente caso, resulta
equivalente a aquellas infracciones donde la cuantia afectada del bien o servicio
denunciado sea superior a una (01) UIT y menor a dos (02) UIT.

94. Al respecto, este Colegiado advierte que, si bien la conducta infractora esti
especificamente determinada para los OPS, lo cierto es que dicho supuesto también
resultaria aplicable por las Comisiones —como primera instancia—, de manera

43 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 110.- Sanciones administrativas
El Indecopi 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 amonestacion 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.

En el caso de las microempresas, la multa no puede superar el diez por ciento (10%) de las ventas o ingresos brutos
percibidos por el infractor, relativos a todas sus actividades econémicas, correspondientes al ejercicio inmediato anterior
al de la expedicion de la resolucion de primera instancia, siempre que se haya acreditado dichos ingresos, no se
encuentre en una situacion de reincidencia y el caso no verse sobre la vida, salud o integridad de los consumidores.

Para el caso de las pequefias empresas, la multa no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos
brutos percibidos por el infractor, conforme a los requisitos sefialados anteriormente. La cuantia de las multas por las
infracciones previstas en el Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi,
se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicion distinta del presente Codigo.

Las sanciones administrativas son impuestas sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el Indecopi y de la
responsabilidad civil o penal que pueda corresponder.

44 Ver pie de pagina N° 23.
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supletoria, en la medida que se trata de una infraccion de menor cuantia y, de acuerdo
con el cuadro, la menos perjudicial para el proveedor denunciado.

95. Asi, conforme a lo detallado en el parrafo precedente, la aplicacién de dicho supuesto
implicara también que se utilice los valores correspondientes del cuadro para los OPS;
considerandose, ademas, como un nivel de afectacion de la infraccion en el pardmetro
determinado como “moderada”.

96. Sin perjuicio de ello, corresponde indicar a modo de precisiébn que, si bien las
Comisiones y OPS tienen como un aspecto de su competencia el valor de cuantia, ello
no impide que las Comisiones puedan conocer alguna infraccidon cuya cuantia sea
menor a tres (3) UIT, pues, de manera general, la competencia se determiné
previamente, por regla general, por el valor del producto o servicio materia de
denuncia®.

97. Por consiguiente, teniendo en cuenta lo precisado, los pardmetros y los criterios
establecidos para efectuar la graduacién de la sancién en las Comisiones —como
primera instancia administrativa—, no se encuentra ningdn supuesto en el cual la
cuantia afectada del bien o servicio denunciado sea superior a (01) UIT y menor a (02)
UIT; siendo asi, se debera utilizar el pardmetro establecido para los OPS cuya cuantia
afectada del bien o servicio sea superior a una (01) UIT y menor a dos (02) UIT, en tanto
en dicho rango el nivel de afectacion es “moderada”.

98. Por otro lado, en cuanto al tamafio de la empresa (subindice Kj) debe indicarse que, la
Comision ha verificado que el Banco se encuentra clasificada como Gran Empresa, de
acuerdo con el estado financiero del 2020 emitido por la Superintendencia del mercado
de Valores (SMV). Asi, de conformidad con dicha informacién y, en aplicacion del rango
establecido, corresponde asignarle el valor de Gran Empresa. En suma, segun lo
establecido en el Cuadro N° 1, el valor preestablecido (K) equivale a tres con setenta y
ocho (3,78).

99. Ahora bien, en cuanto al factor de duracién (D), se evidencia que la infraccion tiene
naturaleza instantanea, en la medida que la infraccion empieza y termina con el mismo
acto. Asi, este Colegiado estima su duracién en menos de cuatro (4) meses; por lo que,
corresponde aplicar un factor de duracion de 1,0. Por ende, considerando los resultados
obtenidos del valor preestablecido (K) y el factor de duracion (D), la Multa Base (m) de
la presente infraccién tiene un valor de tres con setena y ocho (3,78).

100. De otro lado, para hallar la Multa Preliminar (M) resulta necesario tomar en
consideracion los factores agravantes y atenuantes (F) aplicables al presente caso. Asi,
corresponde sefalar que el factor agravante resulta aplicable, en la medida que esta
Comision advierte la reincidencia del Banco, en un caso similar, seguido bajo el
Expediente N° 707-2020/CC1%, por lo que la Multa Base se incrementara en un 25%:

45 Por ejemplo, en un procedimiento ordinario la cuantia se determiné por el valor de un producto (crédito hipotecario) cuyo
importe superé las 3 UIT; sin embargo, entre varias imputaciones analizadas, se determind la responsabilidad del proveedor
respecto de una infraccién cuya cuantia especifica era inferior a 3 UIT (cobro por envio de estado de cuenta).

46 Cabe indicar que a través de la Resolucion 0182-2022/SPC-INDECOPI del 31 de enero de 2022, la Sala Especializada
en Proteccién al Consumidor confirmé el pronunciamiento de primera instancia que sancioné al Banco por no haber
adoptado las medidas de seguridad en la realizaciéon de operaciones no reconocidas.
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101. Por lo expuesto, y considerando que la potestad sancionadora otorgada a la autoridad
administrativa debe ser ejercida dentro de los parametros fijados por el ordenamiento y
conforme a los principios que inspiran el ejercicio del poder punitivo del Estado; v,
adicionalmente, en aplicacion del Principio de Razonabilidad que establece el numeral
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3° del articulo 246° del TUO de la LPAG* la Comisiéon considera que corresponde
sancionar al Banco con una Multa Final (M*) de cuatro con setenta y dos (4,72) UIT*,

Sobre las costas y costos del procedimiento

102.

103.

104.

El articulo 7° de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi®,
aprobada por Decreto Legislativo N° 807, dispone que es potestad de la Comision
ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el
Indecopi.

En el presente caso, se ha determinado la responsabilidad administrativa del Banco. En
consecuencia, corresponde ordenarle que cumpla con pagar las costas del
procedimiento ascendentes a S/ 36,00, a favor de la sefiora Sanchez, en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucion®,

Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, el Banco debera presentar
ante la Comisién los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 118 del Codigo®..

47

48

49

50

51

DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 20 de marzo de 2017

Articulo 246°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién; asi como que la determinacion de la sancion
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comisién de
la infraccién y la repeticion en la comisién de infraccion.

()
Importe de la UIT para el 2022 es S/ 4 600,00.

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente,
ademas de imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del
proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y
costos del proceso, cualquier Comisién u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo
38 del Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificada por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el 6rgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando
sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se
ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacion de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

(Subrayado agregado)
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105. Es pertinente informar que si la denunciante comunica a la Comision el incumplimiento
del mandato ordenado y el Banco no presenta ante este 6rgano colegiado los medios
probatorios que acrediten que cumpli6 con el referido mandato, la autoridad
administrativa evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de pago
de costas liquidadas costas liquidadas®2.

106. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia
administrativa, la sefiora Sanchez podra solicitar el reembolso de los montos adicionales
en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacion de las costas y los costos ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1.

Sobre lainscripciéon del Banco en el Registro de infracciones y sanciones del Indecopi

107. El articulo 119° del Cddigo precisa que el Indecopi lleva un registro de las infracciones
que se comprueben y de las sanciones que se impongan en los procedimientos por
infraccién a la normativa de proteccion al consumidor, con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones del mercado®2.

108. La referida norma establece que los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados en el
referido registro por el lapso de cuatro (4) afios, contados a partir de la fecha de la
resolucion.

109. En la medida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la comisién de
infracciones al Codigo por parte del Banco, asi como se le ha impuesto sanciones por

52 DIRECTIVA N° 001-2021-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
aprobada por RESOLUCION N° 049-2021-PRE, publicada el 30 de abril de 2021
Articulo 41.- Incumplimiento del pago de costas y costos
41.1  Encaso de incumplimiento del mandato de pago de costas y/o costos liquidados, el beneficiario de dicho mandato

debera comunicar este hecho a la autoridad administrativa.

41.2  El érgano resolutivo de procedimientos sumarisimos una vez recibida la comunicacion de incumplimiento por
parte del beneficiado por el mandato de pago de costas y costos, atendiendo a las circunstancias del caso, podra
otorgar al administrado obligado por el mandato un plazo adicional de dos dias (2) habiles para cumplir con el
apercibimiento de comunicar el cumplimiento del mandato impuesto.

41.3  En caso el obligado no acredite el cumplimiento del pago de las costas y costos o se verifique el incumplimiento
del mismo, se procede con la imposicion de la multa coercitiva, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 118
del Cédigo.

41.4  En el caso en el que el obligado apercibido acredite el cumplimiento oportuno del mandato ordenado, el 6rgano
resolutivo debera comunicar de tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento,
podra solicitar el inicio de un procedimiento administrativo sancionador por incumplimiento de pago de costas y
costos previsto en el articulo 106 del Codigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitacion,
conforme a lo establecido en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del INDECOPI.

58 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.
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 resolucién.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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ello, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro de infracciones y sanciones del
Indecopi, una vez que la resolucién emitida por este 6rgano colegiado sea declarada
firme en sede administrativa.

RESUELVE:

PRIMERO: declarar fundada la denuncia interpuesta por la sefiora Sofia Kinuco Sanchez
Nochi contra Banco Internacional del Per( S.A.A. - Interbank, por infraccion de los articulos
18°y 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que
no ha quedado acreditado que la entidad bancaria adoptara las medidas de seguridad
pertinentes, al permitir que se efectien tres (3) operaciones no reconocidas por el monto total
de S/ 7 560,00 con cargo a la Tarjeta de Crédito N°4222-****-****_5413 de titularidad de la
denunciante.

SEGUNDOQO: declarar infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Sofia Kinuco Sanchez
Nochi contra Banco Internacional del Pera S.A.A. - Interbank, por presunta infraccion de los
articulos 18°y 19° de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda
vez que no ha quedado acreditado que la entidad bancaria realizara el cobro a la denunciante
de las cuotas mensuales por el importe de S/ 1 640,00.

TERCERO: declarar infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Sofia Kinuco Sanchez
Nochi contra Banco Internacional del Pera S.A.A. - Interbank, por presunta infraccién del
numeral 88.1 del articulo 88° de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que no ha quedado acreditado la denunciante interpusiera un reclamo
el 7 de octubre de 2021.

CUARTO: ordenar a Banco Internacional del Pert S.A.A. - Interbank, en calidad de medida
correctiva que, en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de la notificacion de la presente resolucién, cumpla con extornar a la cuenta de
tarjeta de crédito de la sefiora Sofia Kinuco Sanchez Nochi, el importe de las operaciones no
reconocidas declaradas fundadas, asi como los intereses, comisiones y otros gastos
generados como consecuencia de estas. Para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, el denunciado debera
presentar ante la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, asi como en el numeral 40.3 de la Directiva N° 001-
2021/COD-INDECOPI denominada “Directiva que regula los procedimientos en materia de
protecciéon al consumidor previstos en el Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor”.

QUINTO: sancionar a Banco Internacional del Peri S.A.A. - Interbank con una multa de cuatro
con setenta y dos (4,72) Unidades Impositivas Tributarias por infraccién de los articulos 18° y
19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Dicha multa sera
rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y procede cancelar la misma en un plazo
no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir de la notificacién de la presente
Resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.
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SEXTO: requerir a Banco Internacional del Perd S.A.A. — Interbank el cumplimiento
espontaneo de la multa impuesta en la presente resoluciéon, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 205.4
del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, precisdndose que los actuados
seran remitidos a la Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de ley.

SETIMO: ordenar a Banco Internacional del Perii S.A.A. — Interbank que, en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacién de la
presente resolucion, cumpla con pagar las costas del procedimiento ascendentes a S/ 36,00
a favor de la sefiora Sofia Kinuco Sanchez Nochi. Para lo cual, en un plazo no mayor de cinco
(5) dias habiles contados a partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, el
denunciado debera presentar ante la Comisién de Proteccién al Consumidor N° 1 los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de
imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 118° de la Ley N° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

OCTAVO: disponer la inscripcion de Banco Internacional del Peri S.A.A. — Interbank 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° de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor®,

NOVENO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, de conformidad con lo dispuesto
por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, el Unico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por la Comisién de Protecciéon al Consumidor N° 1 es el de
apelacion®®, el cual debe ser presentado ante dicho 6rgano colegiado en un plazo no mayor
de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacién®®, ello de

54 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.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.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.

55 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Publicado el 2 de setiembre del 2010
en el Diario Oficial El Peruano, vigente a partir del 2 de octubre de 2010 y modificado por Decreto Legislativo
N° 1308.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS
PRIMERA.- Modificacién del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi,
con el siguiente texto:
“Articulo 38°.- El Gnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resoluciéon que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar (...)".

56 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 218.- Recursos administrativos
218.1 Los recursos administrativos son:

)

b) Recurso de apelacion
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acuerdo a lo establecido en el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS;
caso contrario, la resolucién quedara consentida®’.
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218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios (...).

57 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.
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