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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

RESOLUCION FINAL N° 0876-2025/CC1

DENUNCIANTE

DENUNCIADO
MATERIAS

ACTIVIDAD

Lima, 14 de marzo de 2025

ANTECEDENTES

ASOCIACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE LA
REGION ANCASH (ASOCIACION)

WESTERN UNION PERU S.A (WESTERN)?

PROTECCION AL CONSUMIDOR

GRADUACION DE LA SANCION

SISTEMA FINANCIERO

SANCIONES : WESTERN UNION PERU S.A.:
DIECIOCHO CON VEINTITRES (18,23) UNIDADES
IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UIT)

WESTERN UNION PERU S.A.: QUINCE CON SEIS (15,6)
UNIDADES IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UIT)

WESTERN UNION PERU S.A.: TRECE (13) UNIDADES
IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UIT)

1. Mediante escrito del 11 de febrero de 20212, la Asociacién denuncié a Western, por
presuntas infracciones al Cadigo®, sefialando lo siguiente:

() Desde 1992, Western prestaba el servicio de transferencia de dinero; cobrando a
los usuarios una contraprestacion dineraria por dicho servicio, el cual se
brindaba de manera presencial.

(i)  Western emitia comprobantes de pago en los cuales consignaba la siguiente
condicion general de contratacion:

“Protéjase del fraude al consumidor:

La transferencia de dinero puede ser pagada a su beneficiario en un corto lapso
de tiempo y posteriormente al pago, usted no podra obtener un reintegro de
Western Union, incluso en el caso que la transferencia haya sido el resultado de

un fraude”

(i) Dicha condicion resultaba abusiva puesto que excluia el derecho de los
consumidores a la devolucion de la contraprestacion pagada.

(iv) Sin embargo, en el mismo comprobante, Western recomendaba al consumidor

! RUC N° 20106903230

2 Mediante Memorandum N° 0742-2022-CC2/INDECOPI del 1 de abril de 2022, la Comisiéon de Proteccion al
Consumidor N° 2 remitié la presente denuncia.

s Publicada el 2 de setiembre de 2010 en el Diario Oficial El Peruano, vigente desde el 2 de octubre de 2010 y
modificada por Decreto Legislativo N° 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.
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ingresar al enlace “westernunion.com/stopfraud” para obtener mas informacién
sobre la clausula en cuestion.

(v) Al digitar dicho enlace en el buscador, aparecia el siguiente sitio web, cuyo
dominio era https://www.westernunion.con/us/en/fraudawareness/fraud-
home.html

(vi) Al final de dicha pagina web aparecia la opcion para cambiar de pais y
seleccionar “Perud” como pais de usuario.

(vii) Al seleccionar la opcion “Peru”, se mostraba un nuevo sitio web, con una nueva
apariencia.

(viii) En la parte inferior del sitio web, se encontraba la opcion de “Concienciacion
sobre el fraude”; en donde aparecian tres (3) opciones, entre las que figuraba
“Protégete del fraude”.

(ix) Al seleccionar dicha opcién, aparecia el siguiente contenido:

“Western Union quizas ya no pueda reembolsarte tu dinero, aunque hayas sido
victima de un fraude, excepto en ciertas circunstancias.”

(x) Dicho contenido era contradictorio con el contenido en la clausula estipulada en
el comprobante de pago fisico.

(xi) Asimismo, en la parte final de la pagina de inicio del sitio web de Western
denominado “westernunionperu.pe” se encontraba la opcion “reclamos” que no
tenia el aviso del Libro de Reclamaciones.

(xii) Western no incluia en sus tarifas los impuestos que constarian en el enlace:
https://www.westernunionperu.pe/assets/pdf/tarifario-2019.pdf.

La Asociacion solicité, en calidad de medidas correctivas, lo siguiente: (i) se declare
inexigible la clausula de no devolucion; (i) se ordene a Western que se abstenga de
consignar la clausula de no devolucion en los comprobantes de pago y en cualquier
otro espacio dirigido a los consumidores; (iii) incluir en sus tarifas el impuesto
correspondiente; (iv) la publicacién de un extracto de la resoluciébn emitida por la
Comision; (v) la implementacion del aviso de Libro de Reclamaciones en su pagina
web; y, (vi) la actualizacién de los tarifarios de precios, incluyendo los impuestos.

Asimismo, la Asociacion solicit6 (i) el pago de las costas y costos del procedimiento; v,
(i) la entrega del porcentaje de la multa a su favor.

Mediante Resolucién N° 1 del 13 de mayo de 2022, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica)
admitio a tramite la denuncia presentada por la Asociacion contra Western, formulando
la imputacién de cargos siguiente:

“PRIMERO: admitir a tramite la denuncia del 11 de febrero de 2021, presentada por la
Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash en contra de Western
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Union Pera S.A., de conformidad con lo siguiente:

® Por presunta infraccidon de los articulos 49° y 50° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado habria
consignado en los comprobantes de pago entregados a los consumidores una
clausula abusiva referida a que no se realizaria el reintegro del dinero de la
transferencia, incluso en el caso de que la operacion haya sido el resultado de un
fraude, conforme a lo siguiente:

“Protéjase del fraude al consumidor:
La transferencia de dinero puede ser pagada a su beneficiario en un corto
lapso de tiempo y posteriormente al pago, usted no podra obtener un
reintegro de Western Union, incluso en el caso que la transferencia haya
sido el resultado de un fraude” [sic]

(i)  Por presunta infraccidn del literal b) del numeral 1.1 del articulo 1° y en el numeral
2.2 del articulo 2° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto el proveedor denunciado habria consignado en su pagina
web https://www.westernunionperu.pe que reembolsaria el dinero de la
transferencia en caso de fraude, de acuerdo a las circunstancias del caso, lo que
resultaria contradictorio con lo consignado en los comprobantes de pago, en los
gue se indicaria que no se podria obtener un reintegro en caso de fraude.

(i) Por presunta infraccion del articulo 151° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria
implementado el aviso del Libro de Reclamaciones Virtual en su pagina web
https://www.westernunionperu.pe.

(iv)  Por presunta infraccion del literal b) del numeral 1.1 del articulo 1° y en el numeral
2.2 del articulo 2° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria consignado el impuesto
en los precios del tarifario 2019 que figura en la pagina web
https://www.westernunionperu.pe

5. El 23 de mayo de 2022, Western present6 su escrito de descargos, a través del cual
sefalo lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

Seria una Empresa de Transferencia de Fondos debidamente autorizada por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante, la “SBS”) para brindar
los servicios de transferencia de fondos haciendo usos de la marca “Western
Union®”.

Respecto a la primera imputacion, todos sus contratos contarian con la
aprobacion previa por la SBS, por lo que no serian contratos de adhesion.

Para brindar el servicio de envio de dinero, requeria que la persona que
contratara el servicio designe, en el momento de la transaccion, a un
beneficiario. En ese contexto, se considera la imposibilidad de que sus oficinas
en el mundo puedan tener una base de datos de todos los posibles beneficiarios
a nivel mundial; por lo que, efectda un procedimiento de verificacion para validar
que una persona sea, efectivamente, el beneficiario del servicio.
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(iv)

v)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

)

(xi)

(xii)

(xiii)
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En funcién al procedimiento antes detallado, incluia en sus contratos de
prestacibn de servicios la clausula referida a la proteccion del fraude al
consumidor, debido a que la dinAmica del servicio colocaba al contratante en
una situacion de ventaja informativa que debia ser manejada con seguridad y
diligencia, toda vez que él o ella decidian con quién compartirian la informacion
necesaria para permitir el cobro del dinero enviado.

La clausula indicada en los comprobantes de pago, respecto a la imposibilidad
del reintegro ante un supuesto de fraude tenia como finalidad advertir al
consumidor que debia utilizar el servicio proporcionado por su entidad de
manera adecuada.

El fraude se produciria justamente cuando el ordenante de la operacion le
otorgaba los datos confidenciales a un tercero que no seria el verdadero
beneficiario de la remesa. En estos supuestos, era el mismo consumidor quién
habia vulnerado los Términos y Condiciones del servicio y colocado en peligro la
seguridad de la operacion.

Dicha clausula no estaria extralimitando las facultades de su entidad, pues se
encontraba informando y advirtiendo al consumidor las consecuencias de una
deficiente utilizacién del servicio de transferencia de dinero.

La clausula materia de andlisis no tenia la caracteristica de ser abusiva, sino que
se ajustaba a la dindmica comercial de las actividades de Empresas de
Transferencia de Fondo a nivel internacional.

Al ser una empresa autorizada y supervisada por la SBS, dicha entidad
administrativa habia aprobado los términos y condiciones en los que ejecutaba el
servicio bajo comentario, de lo contrario no podria operar dentro de territorio
peruano.

En relacion con la segunda imputacién, en el portal web de Western se
encontraba, a detalle, la mencionada informacion, a fin de que cualquier persona
interesada en los servicios de la empresa pueda tener pleno conocimiento de la
misma.

No seria injustificada ni desmerecida la flexibilizacion de los Términos y
Condiciones del servicio que prestaba, sino mas bien seria una excepcion al
principio general aplicable en virtud de las circunstancias particulares de cada
caso.

Su entidad no seria ajena a la evidente y latente posibilidad de que, a nivel
interno, puedan cometerse errores —por fallas en el sistema o por errores
humanos involuntarios- que justifiquen la devolucion del monto enviado por el
contratante en el marco de un contrato de prestacion del servicio de
transferencia dineraria.

En atencion a la tercera imputacion, el articulo 151 del Codigo hacia referencia a
la obligacibn de que los proveedores coloquen, en sus establecimientos
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comerciales, un aviso de la existencia y posibilidad de uso del correspondiente
libro de reclamaciones por parte de los consumidores, mas no establecia la
obligacibn de que los proveedores deban exhibir, en sus portales web
correspondientes, un anuncio con un formato predeterminado por la autoridad
administrativa, sino que se entendia que dicho articulo hacia referencia exclusiva
a la obligacién de que, en los locales comerciales fisicos de cada proveedor, se
coloque un aviso en dichos términos.

Lo mencionado, de igual forma, se encontraria respaldado por lo establecido en
el articulo 9 del Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cdodigo, aprobado
por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM (en adelante, Reglamento LR).

En consideracion a la cuarta imputacion, de la revisién del Tarifario para Envios
Internacionales consignado en su pagina web, se podia comprobar
fehacientemente que dicho documento proporcionaba informacién oportuna,
suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante respecto a los impuestos a
aplicarse en las operaciones de transferencia de dinero.

6. Por Resoluciéon N° 3 del 7 de setiembre de 2022, la Secretaria Técnica calificd
adecuadamente la tipificaciéon, asi como amplié cargos contra Western, conforme a lo
siguiente:

“PRIMERO: ampliar la imputacién de cargos establecida en la Resolucion N° 1 del 13 de
mayo de 2022, respecto de la denuncia presentada por Asociacion de Consumidores y
Usuarios de la Region Ancash en contra de Western Union Per(a S.A., de conformidad
con lo siguiente:

0] Presunta infraccion al literal ) del articulo 50 de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida en que el proveedor
denunciado habria consignado en los comprobantes de pago a nivel nacional, la
condicional general de “Protejase del fraude al consumidor” que establece que no
se realizaria el reintegro del dinero de la transferencia, incluso en el caso de que la
operacion haya sido el resultado de un fraude, conforme a lo siguiente:

“Protéjase del fraude al consumidor:
La transferencia de dinero puede ser pagada a su beneficiario en un corto
lapso de tiempo y posteriormente al pago, usted no podra obtener un
reintegro de Western Union, incluso en el caso que la transferencia haya
sido el resultado de un fraude” [sic]

(i)  Presunta infraccién al articulo 3° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y
Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado habria
consignado en los comprobantes de pago a nivel nacional, la condicion general de
gue no se podria obtener un reintegro por parte de su entidad incluso en el caso
gue la transferencia haya sido el resultado de un fraude; sin embargo en su pagina
web estableceria que si se reembolsaria el dinero del usuario en caso de fraude
de acuerdo a las circunstancia del caso, lo cual seria informacién contradictoria.

(i)  Presunta infraccién al articulo 151° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado habria
omitido exhibir el aviso de libro de reclamaciones en su péagina web
https://www.westernunionperu.pe/.
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(iv)  Presunta infraccion al numeral 4.1 del articulo 4° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado
habria omitido incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019 que figura en el
enlace https://www.westernunionperu.pe/assets/pdf/tarifario-2019.pdf”

Mediante Resolucion N° 4 del 20 de setiembre de 2022, la Secretaria Técnica declar6
la rebeldia de Western, en tanto no presento sus descargos.

Mediante Resolucién N° 5 del 4 de octubre de 2022, la Secretaria Técnica requirié a
Western que cumpla con presentar la resolucion emitida por la SBS que aprobé los
Términos Generales que contendrian la clausula materia de denuncia, conforme lo
sefal6 en su escrito de descargos del 23 de mayo de 2022; o, en su defecto sefialar si
los Términos Generales que contendrian la clausula materia de denuncia seria un
contrato de adhesion.

El 11 de octubre de 2022, Western presentd un escrito, a través del cual manifesté lo
siguiente:

()  Su entidad (antes, A. Serviban S.A.) fue debidamente autorizada por la SBS, a
través de la Resolucion SBS N° 446-98 que declar6 su adecuacion como
Empresa de Transferencia de Fondos para lo cual cumplié con presentar los
documentos requeridos por ley, entre los cuales se encontraban el “Detalle de
las medidas, y condiciones de seguridad, asi como equipamiento utilizado en el
desarrollo de sus actividades.

(i)  Adjunté la Resolucion N° SBS N° 446-98.

El 24 de octubre de 2022, la Secretaria Técnica emitié el Informe Final de Instruccion
N° 1438-2022/CC1-ST.

El 4 de noviembre de 2022, Western present6 sus observaciones al Informe Final de
Instruccion N° 1438-2022/CC1-ST, reiterando lo sefialado en su escrito de descargos,
y adicionalmente manifesto lo siguiente:

()  Solicité la nulidad por indebida motivacion de la Resolucion N° 3 del 7 de
setiembre de 2022, toda vez que la Secretaria Técnica varié la tipificacién de las
imputaciones por el pedido de la Asociacién sin brindar mayor explicacion.

(i)  Si bien no presentaron sus descargos respecto a las imputaciones sefialadas en
la Resolucion N° 4 del 7 de setiembre de 2022 que vario la tipificacion de las
imputaciones, la Secretaria Técnica no debi6 declarar su rebeldia, toda vez que
ello serian los mismos que los sefialados en la Resolucién N° 1 del 13 de mayo
de 2022; por lo que solicité se deje sin efecto la rebeldia declarar para evitar la
vulneracion a los principios de legalidad y razonabilidad.

(i)  En los términos y condiciones se sefialé que (a) no prestan servicios de custodia
de dinero para la compra de bienes o servicios; (b) el ordenante debe conocer al
beneficiario; (c) el beneficiario debe encontrarse en el pais de destino de la
remesa en el momento que se envia; (d) el ordenante solo debe compartir la
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informacion al beneficiario de la misma; (e) existiria fraude si la razén del envio
de dinero era el “pago de los articulos”, “subastas en linea” a favor de una
persona desconocida.

El Cdédigo no protege a los consumidores en cualquier tipo de circunstancia, sino
al que actua con diligencia ordinaria en sus decisiones de consumo y de acuerdo
con la buena fe.

La clausula materia de controversia tendria por finalidad el advertir a los
contratantes del servicio de transferencia de fondos que, si se paga la remesa
enviada habiéndose seguido el procedimiento y medidas de seguridad, no
procedera reintegro alguno, aun cuando haya existido la situacién de fraude.

Se encontraria conforme con recomendacion efectuada por la Secretaria
Técnica respecto al archivamiento de la presunta infraccion al articulo 3° del
Cadigo.

El articulo 151° del Cddigo sefiala que los proveedores deben exhibir un aviso
sobre el Libro de Reclamaciones, mas no hace referencia a que deba cumplir
con un formato preestablecido.

Asimismo, dicho articulo buscaria que los proveedores puedan mostrar al
publico en general informacién que cuentan con el Libro de Reclamaciones y
gue resulta posible presentar reclamos a través de este.

En el mismo tarifario se indic6 que los precios sefialados no incluian los
impuestos aplicables; por lo que no se omitiria informacion sobre los tributos.
Asimismo, el precio de sus servicios era variable en funcion de las remesas y
porcentajes que resultarian aplicables; por lo que no resultaria posible precisar
con exactitud en el tarifario cuanto sera el importe que por concepto de
impuestos seran asumidos por el consumidor.

Uno de los impuestos aplicables era el Impuesto a las Transacciones
Financieras (en adelante ITF) el cual, de conformidad a la normativa vigente era
calculado sobre la base de las remesas enviadas, resultando completamente
razonable indicar que los precios no incluyen impuestos.

Por interpretacion teologica del numeral 4.1 del articulo 4° del Cédigo, se
deberia considerar que su aplicacion estaria sujeta a que resulte posible y
razonable segun las circunstancias de cada caso, como en el presente caso.

La informacién precisa del monto total exacto que le corresponderia pagar a
cada consumidor seria informada en el momento en que solicita realizar la
transaccion para que asi pueda decidir si contratar o no sus servicios.

En el Informe Final de Instruccion no se detallé6 como se calculé o determind las
multas propuestas, vulnerdndose el principio de razonabilidad, ya que se
utilizaron afirmaciones genéricas, asi como no se ocasion6 algun dafio y/o
perjuicio.
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12. Por Resolucion N° 3283-2022/CC1 del 11 de noviembre de 2022, la Comisién resolvio
lo siguiente:

“PRIMERO: declarar fundada la denuncia por la Asociacion de Consumidores y
Usuarios de la Region Ancash contra Western Union Pert S.A., por infraccion al literal e)
del articulo 50° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
toda vez que el del Consumidor, toda vez que el proveedor denunciado habria incluido
una clausula abusiva en los términos generales de las constancias de pago emitidos a
nivel nacional.

SEGUNDO: declarar infundada la denuncia la Asociacion de Consumidores y Usuarios
de la Region Ancash contra Western Unién Per( S.A., por presunta infraccion al articulo
3° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que no
existiria vinculacion entre la informacion brindada por el proveedor denunciado en su
pagina web con la clausula materia de controversia.

TERCERO: declarar fundada la denuncia por la Asociacion de Consumidores y Usuarios
de la Regién Ancash contra Western Unién Per( S.A., por infracciéon al numeral 4.1. del
articulo 4° de la Ley N° 29571, CdAdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda
vez que el proveedor denunciado omitido incluir el impuesto en los precios del tarifario
20109.

CUARTO: declarar fundada la denuncia por la Asociacion de Consumidores y Usuarios
de la Regién Ancash contra Western Union Pert S.A., por infraccién al articulo 151° de
la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que el
proveedor denunciado omitié exhibir el aviso de libro de reclamaciones en su pagina
web.

QUINTO: ordenar a Western Unién Pera S.A., en calidad de medida correctiva, que en
un plazo no mayor a quince (15) dias habiles de notificada la presente resolucién cumpla
con:

0] Retirar la clausula abusiva materia de controversia de los términos generales de
las constancias de pago emitidos a nivel nacional. Asimismo, el administrado
debera modificar, a través de la suscripcién de las adendas que correspondan, la
clausula que insertaron en los términos generales de las constancias de pago
emitidos a nivel nacional que ya suscribié con sus consumidores.

(i) incluir en su tarifario el precio total del servicio de envio de dinero, el cual debera
incluir los impuestos correspondientes, y de corresponder, los demas tributos,
comisiones y cargos aplicables; vy,

(i)  exhibir el libro de reclamaciones virtual, conforme al formato establecido en el
Anexo Ill del Decreto Supremo N° 011-2011-Pcm, Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cadigo de Proteccién y Defensa Del Consumidor.

Para ello, en un plazo no mayor de cinco (5) dias hébiles contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado inicialmente, el proveedor 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, Cédigo 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 proteccién al consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”.
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SEXTO: sancionar a Western Unién Peru S.A. por las infracciones detectadas, conforme
a lo siguiente:

INFRACCION ARTICULO SANCI
ON
Habria incluido una clausula Al literal e) del 10,4 UIT
abusiva en los términos generales articulo 50° del
de las constancias de pago Cédigo

emitidos a nivel nacional

Omiti6 incluir el impuesto en los Al numeral 4.1. del | 15,6 UIT
precios del tarifario 2019 articulo 4° del
Cédigo
Omitid exhibir el aviso de libro de Articulo 151° del 52 UIT
reclamaciones en su pagina web. Cadigo

Cabe precisar que las multas serdn rebajadas en 25% si consiente la presente
resolucion y procede cancelar las mismas en un plazo no mayor a quince (15) dias
hébiles, contado a partir de la notificacién de la presente Resolucién, conforme a lo
establecido en el articulo 113° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

SETIMO: requerir a Western Union Pert S.A., el cumplimiento espontaneo de las multas
impuestas en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado
por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, precisandose que los actuados seran remitidos
a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de
incumplimiento.

OCTAVO: conceder a la Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash
el diez por ciento (10%) de las multas impuestas a Western Unién Perd S.A.

(..)

13. El 13 de diciembre de 2022, la Asociacién presentd un recurso de apelacién contra la
Resolucién N° 3283-2022/CC1 del 11 de noviembre de 2022 sefialando, entre otros,
que el 10% de la multa que le fue otorgado por la Comision no fue bien calificado, por
las siguientes razones:

(i)

(ii)

Si la primera instancia considerd que el nivel de dificultad de deteccién era bajo,
se le debi6 otorgar el factor de 17 porque no basté tener el conocimiento, sino
que hizo falta utilizarlos eficientemente en las relaciones del consumidor,
teniendo en cuenta que recién en el afio 2022 se discutio la vejatoriedad de las
clausulas abusivas.

No se valoré adecuadamente su participacion en el presente procedimiento pues
las materias relacionadas a condiciones generales y clausulas abusivas con
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

eminentemente juridicas y no probatorias, elementos debidamente aportados,
por lo que el factor por participacion que se le debi6 asignar era de 34.

Respecto a la gravedad de la infraccion detectada, en anteriores
pronunciamientos en materia de clausulas abusivas, la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, Sala) le asigné el factor de 50
porque las infracciones fueron graves y de gran trascendencia en el mercado.

14. En la misma fecha, Western presentd un recurso de apelacion contra la Resolucion N°
3283-2022/CC1 del 11 de noviembre de 2022 indicando, entre otros, que la Comisién
no habia tomado en consideracion todos los argumentos sefialados en su escrito del 4
de noviembre de 2022, respecto a la presunta infraccion referida a la informacion de
precios de su tarifario de precios del 2019.

15. En mérito de los recursos de apelacion presentados, la Sala emitié la Resolucion N°
2745-2023/SPC-INDECOPI del 4 de octubre de 2023, mediante la cual resolvié lo
siguiente:

“...)

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 3283-2022/CC1, en el extremo que declaré fundada
la denuncia interpuesta contra Western Unién Peru S.A., al probarse que el denunciado
incluyé una clausula abusiva de ineficacia absoluta en los términos generales de las
constancias de pago emitidas a nivel nacional.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 3283-2022/CC1, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta contra Western Union Peri S.A., al no haberse
probado que se hubiera inducido a error a los consumidores.

TERCERQO: Declarar la nulidad parcial de la Resoluciéon 3283-2022/CC1, en el extremo
que declaré fundada la denuncia interpuesta contra Western Unién Perd S.A. por
presunta infraccion del articulo 4°.1 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
toda vez que la Comisién de Proteccién al Consumidor - Sede Lima Sur N° 1 no se
pronuncié sobre todos los argumentos de defensa expuestos por el denunciado en su
escrito de fecha 4 de noviembre de 2022. En consecuencia, se deja sin efecto la medida
correctiva ordenada, la sancién impuesta, la condena al pago de costos y la inscripcion
del denunciado en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por este
extremo. Asimismo, se ordena a la Comisién de Proteccion al Consumidor - Sede Lima
Sur N° 1 que, a la brevedad posible, emita un nuevo pronunciamiento debidamente
motivado.

()

SETIMO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 3283-2022/CC1, en el extremo que
sanciond a Western Unién Perd S.A. con: a) 10,4 UIT, por haber incluido una clausula
abusiva en los términos generales de las constancias de pago emitidas a nivel nacional;
y, b) 5,2 UIT, por falta del Aviso del Libro de Reclamaciones virtual en la pagina web del
denunciado. En consecuencia, corresponde ordenar a la Comisién de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 que emita a la brevedad posible una nueva
graduacion de las sanciones, tomando en cuenta lo desarrollado en la presente
resolucién.

OCTAVO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 3283-2022/CC1, en el extremo
gue otorg0 a la Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash el 10 % de
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del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

la multa impuesta a Western Union Pera S.A.

.2

DECIMO: Dejar sin efecto la inscripcion de Western Union Pert S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

16. El 14 de febrero de 2024 la Comision emitio la Resolucion N° 412-2024/CC1, a través
de la cual resolvié lo siguiente:

“...)

PRIMERO: declarar fundada la denuncia por la Asociacion de Consumidores y
Usuarios de la Region Ancash contra Western Unién Perld S.A., por infraccién al
numeral 4.1. del articulo 4° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, toda vez que el proveedor denunciado omitido incluir el impuesto en los
precios del tarifario 2019.

SEGUNDO: sancionar a Western Unién Pera S.A. por las infracciones detectadas,
conforme a lo siguiente:

INFRACCION ARTICULO SANCION

Habria incluido una clausula
abusiva en los términos generales
de las constancias de pago
emitidos a nivel nacional

Al literal e) del
articulo 50° del 10,4 UIT
Cadigo

Al numeral 4.1. del

Omitié incluir el impuesto en los .
p articulo 4° del

precios del tarifario 2019 Cédigo 15,6 UIT
Omitié exhibir el aviso de libro de Articulo 151° del
- - . 52 UIT
reclamaciones en su pagina web. Cadigo

Dichas multas seran rebajadas en 25% si consiente la presente resolucion y procede
a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia
siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el
articulo 113 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: requerir a Western Union Pert S.A., el cumplimiento espontaneo de las
multas impuestas en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el medio
coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del
articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, precisandose que los
actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimiento.

CUARTO: ordenar a Western Uniéon Pera S.A., 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 incluir en su tarifario el precio
total del servicio de envio de dinero, el cual deberd incluir los impuestos
correspondientes, y de ser el caso, los demas tributos, comisiones y cargos
aplicables. Para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a
partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, el proveedor denunciado
debera presentar ante la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 los medios
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

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, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, asi como en el
numeral 40.3 de la Directiva N°001-2021/DIR-COD-INDECOPI denominada
“Directiva Unica que regula los procedimientos de proteccién al consumidor previstos
en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

QUINTO: conceder a la Asociacidon de Consumidores y Usuarios de la Regién Ancash
el diez por ciento (20%) de las multas impuestas a Western Union Perd S.A.

(..)

17. El 12 de marzo de 2024, Western apeld la Resolucion 0412-2024/CC1 indicando lo
siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

v)

(vi)

El 9 de enero de 2024 interpuso una demanda contencioso-administrativa contra
lo resuelto por la Sala mediante Resolucién N° 2745-2023/SPC-INDECOPI, la
cual viene siendo tramitada en el Vigésimo Tercer Juzgado Contencioso
Administrativo con Sub Especialidad en Temas de Mercado de la Corte Superior
de Justicia de Lima con Expediente N° 00314-2024-0-1801-JR-CA-16.

Al existir en trdmite una demanda contencioso-administrativa el acto
administrativo no es firme y tampoco le es exigible, por lo que no corresponde
que la Comisibn que proceda con la imposicion de sanciones por dichas
infracciones.

En este sentido, corresponde que se declare nula de pleno derecho la
Resolucion Final N° 0412-2024/CC1 en todos los extremos vinculados a las
infracciones a lo establecido en el literal e) del articulo 50° y articulo 151° del
Cadigo.

Respecto de la presunta infraccion del articulo 4°, numeral 4.1 del Cdodigo, se ha
omitido analizar de manera adecuada el argumento sobre la interpretacion, pues
si se aplica el criterio general de interpretacion teleoldgico (finalista), aunado a
un método de interpretacién de la ratio legis, se concluye que lo previsto en el
articulo en cuestién sobre presentar informacién precisa y/o exacta de los
tributos aplicables se encuentra claramente supeditado a que resulte posible y
razonable segun las circunstancias particulares de cada caso en concreto.

Lo sefialado anteriormente no ocurre en este caso, pues los precios de los
servicios de transferencia de fondos dependen de las remesas que sean
ordenadas, ya que los mismos se obtienen de la aplicacién de un porcentaje
sobre la remesa que varia en funcién del importe a ser enviado, por lo que no
resulta posible precisar con exactitud en el tarifario cuanto sera el importe que
por concepto de impuestos seran asumidos por el consumidor

La Resolucion N°0412-2024/CC1 sefal6 que, los conceptos agregados sobre los
precios deberian consignarse expresamente para que el consumidor sepa
cuales seran los impuestos que incrementaran el costo de la transaccion, dicho
hecho fortalece el argumento respecto de que la presentacién de informacién
precisa y/o exacta de los tributos aplicables se encuentra claramente supeditado
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(vii)

(viii)

(ix)

x)

(xi)

(xii)

(xiii)

(xiv)

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

a que resulte posible y razonable segun las circunstancias particulares de cada
caso, pero igualmente carece de sentido pretender que se deba consignar todos
los conceptos que pudieran ser aplicables, cuando estos necesariamente
variaran segun los servicios que el cliente pretenda contrata

Colocar cudles serian los conceptos especificos que podrian ser aplicables, sin
distinguir cada una de las operaciones generaria confusion para el consumidor
pudiendo considerarse que se esté brindando informacién inexacta.

En el tarifario se ha consignado que los precios no incluyen los impuestos que
resulten aplicables

Se brinda a los usuarios informacién precisa sobre cuanto corresponde pagar
por concepto de tributos en el momento de solicitar la prestacion del servicio de
transferencia de fondos con indicacion de la remesa que desea enviar; siendo
que el mismo usuario es el que finalmente decide si contrata o no el servicio

La Comision sefialé que no se acredité que, previo a la contratacion de los
servicios informan sobre la variabilidad de los precios, evidenciando que la
autoridad no considera el Principio de Presuncion de Veracidad, Principio de
Presuncion de Licitud y el articulo 2, inciso 24, literal e) de la Constitucion.

Respecto de las multas determinadas son las mismas que originalmente fueron
determinadas en la Resolucién N° 3283-2022/CC1, las cuales fueron dejadas sin
efecto por la Sala al no haberse efectuado una correcta graduacion ni se detalla
cémo los criterios para la graduacién de la sancion fueron empleados.

No se ha ocasionado dafio y/o perjuicio alguno, ni se presenta prueba alguna
respecto un perjuicio real (o potencial) en el patrimonio de los consumidores ni
una pérdida de rigueza o patrimonio de estos.

Las empresas de Transferencia de Fondos no son empresas del sistema
financiero y como tal o puede considerarse bajo ningdn concepto que
generamos un dafo a la credibilidad y confianza en el sistema financiero.

Finalmente agregé que en su pagina web existe una opciéon para que los
usuarios accedan a informacién sobre reclamos y puedan presentar su reclamo
y/o queja, sin que existan obstaculos para que los consumidores puedan ejercer
tal derecho a través del Libro de Reclamaciones

18. El 13 de marzo de 2024, la Asociacion apel6 la Resolucion 0412-2024/CC1 indicando
lo siguiente:

(i)

La Comision manifesté que la dificultad de la deteccién fue baja debido a que
Unicamente fue necesaria la revision del contenido de la pégina web
calificAndola como baja y asignandole el factor 8, no obstante, la Sala en la
Resolucion N° 2296-2022/SPC-INDECOPI calificé dicho criterio con el factor 10
porque fue necesaria la revision de la pagina web de la denunciada y en la
Resolucion N° 2672-2023/SPC-INDECOPI se le asigno el factor 12; por lo que
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

del Consejo de Ministros EXPEDIENTE N° 0647-2022/CC1

solicitaron la asignacion de un mayor factor.

Respecto a la participacién en el proceso, indicé que la Comision lo calificé como
"bajo" (factor 8); no obstante, tuvieron una mayor participacion, aportando
pruebas y documentos, por lo que deberia ser un factor alto.

La Comision determind que la infraccidén representd un dafio potencial, pero no
un dafio concreto, calificAndola como "media" y asignandole un factor 32, la
Asociacién discrepa con esta calificacion y argumenta que, en casos similares,
como en la Resolucion N° 2820-2023/SPC-INDECOPI, se consideré un mayor
impacto en los derechos de los consumidores, calificando el criterio como "alto"
con un factor 40. En consecuencia, se solicita la recalificacion a "alto" y la
asignacion de un factor mayor.

19. EIl 24 de junio de 2024 la Sala emitid la Resolucion N° 1793-2024/SPC-INDECOPI
mediante la cual resolvio declarar la nulidad de la Resolucion N° 0412-2024/CC1, al no
haberse emitido el Informe Final de Instruccién.

20. En virtud de los ordenado por el superior jerarquico la Secretaria Técnica, el 24 de
febrero de 2025 la Secretaria Técnica emitié el Informe Final de Instruccion N° 0295-
2025/CC1-ST.

21. El 4 de marzo de 2025 Western realizé sus observaciones al sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

v)

(vi)

Se esté incurriendo en una vulneracion del principio de prohibicion de reforma en
peor, toda vez que la ST ha dispuesto recomendar sanciones que resultan,
ademas de desproporcionales e irrazonables, superiores a las habian sido
dispuestas con anterioridad mediante la Resolucién Final N°3283-2022/CC1

Cit6 la sentencia N°1803-2004-AA/TC y Resolucion 5 del Expediente N° 00196-
2016-0-1618-JM-CI-01 sobre reforma en peor, por lo cual la autoridad no puede
emitir un pronunciamiento mas perjudicial para el administrado.

Respecto de la presunta infraccién al literal e) del articulo 50° del Cédigo sefiald
gue la Secretaria Técnica ha calificado errbneamente la existencia de una
clausula abusiva en el contrato, sin considerar el contexto ni el principio de
libertad contractual.

La transferencia de fondos requiere que la persona que contrate el servicio
designe, en el momento de la transaccion, a un beneficiario que puede ser de
cualquier nacionalidad del mundo.

No se ha demostrado que la clausula impuesta genere un perjuicio real y
concreto para los consumidores.

Respecto de la presunta infraccion sobre el Libro de Reclamaciones indic6é que
la Secretaria Técnica ha impuesto una sancion sin verificar adecuadamente la
existencia del aviso del Libro de Reclamaciones en el establecimiento. Se
enfatiza que no hubo una inspeccion fehaciente que acreditara su inexistencia
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en el momento de la fiscalizacion.

(vii) Sobre la presunta infraccidon respecto de la omision de informacion de tributos en
tarifario argumenté que la imputacion es incorrecta, ya que la informaciéon sobre
tributos en el tarifario si estaba disponible para los consumidores.

(viii) Los precios de sus servicios de transferencia de fondos dependen de las
remesas que sean ordenadas debido a que los mismos se obtienen de la
aplicacion de un porcentaje sobre la remesa; porcentaje que ademas varia en
funcién de rangos de importes a ser enviados

(ix) La Secretaria Técnica no ha considerado documentos que acreditan la
existencia de dicha informacion en el establecimiento.

(x) Indicé que la carga de la prueba recae en la autoridad fiscalizadora y que una
sancién solo es valida si se acredita de manera objetiva la omisiébn de
informacion. Asimismo, en casos similares, la Sala ha requerido pruebas mas
sélidas antes de emitir sanciones.

(xi) Finalmente sefal6 que las sanciones vulneran el principio de razonabilidad;
asimismo, no se detall6 cémo es que calcularon y/o determinaron las multas
base propuestas.

22. En consecuencia, corresponde a la Comisién analizar los documentos obrantes en el
expediente y emitir la decision final en el presente procedimiento administrativo.
ANALISIS

Cuestiones previas:

(i) Sobrelaunion de las imputaciones

23.

24.

El articulo 156 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG) establece que corresponde a la
autoridad administrativa encauzar de oficio el procedimiento. Asimismo, el numeral
254.3 de su articulo 254° sefiala que para el ejercicio de la potestad sancionadora se
requiere obligatoriamente que la resolucién que da inicio al tramite del procedimiento
sancionador contenga la calificacion de las presuntas infracciones de los hechos
imputados a titulo de cargo.

Mediante Resolucion N° 1 del 13 de mayo de 2022, la Secretaria Técnica imputé
contra Western, lo siguiente:

“...)

(iv)  Por presunta infraccién del literal b) del numeral 1.1 del articulo 1° y en el numeral
2.2 del articulo 2° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria consignado el impuesto
en los precios del tarifario 2019 que figura en la paginha web
https://www.westernunionperu.pe. (...)”
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26.

27.

28.

(i)
29.

30.

31.
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Asimismo, mediante Resolucion N° 3 del 7 de setiembre de 2022, la Secretaria
Técnica amplié cargos contra Western, lo siguiente:

“...)

(iv)  Presunta infraccion al numeral 4.1 del articulo 4° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado
habria omitido incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019 que figura en el
enlace https://www.westernunionperu.pe/assets/pdf/tarifario-2019.pdf (...)”

Sobre el particular, si este Despacho imput6 los hechos denunciados de forma
independiente, lo cierto es que estos tienen estrecha vinculacién en la medida que
cuestionarian la omision de incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019.

Tomando ello en consideracién, corresponde subsumir la imputacién sefialada en el
numeral 31 la presente resolucion a la sefialada en el numeral 32 con la finalidad de
gue el hecho denunciado por la Asociacién sea analizado de conformidad con los
términos siguientes:

“...)

(iv)  Presunta infraccién al numeral 4.1 del articulo 4° de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que el proveedor denunciado
habria omitido incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019 que figura en el
enlace https://www.westernunionperu.pe/assets/pdf/tarifario-2019.pdf

(..)

Cabe resaltar que efectuar el analisis de la forma indicada no afecta el derecho de
defensa de Western ni el debido procedimiento, en la medida que dicho proveedor fue
debidamente notificado con las Resoluciones N° 1 del 13 de mayo de 2022 y N° 3 del
7 de setiembre de 2022 teniendo asi la oportunidad de exponer sus argumentos de
defensa y ofrecer los medios probatorios que consideraran pertinentes al respecto.

Sobre el procedimiento contencioso administrativo iniciado por Western

Conforme a lo sefialado en los numerales (i) a (iii) del punto 17 la presente resolucion
Western ha sefialado la existencia de un proceso contencioso administrativo
promovido contra lo resuelto en Resolucién N° 2745-2023/SPC-INDECOPI emitida por
la Sala.

Al respecto se debe sefialar que, a través de la sefialada resolucion emitida por la Sala
se declar6 la nulidad parcial de la Resolucion Final N° 0412-2024/CC1 emitida por la
Comisién, en virtud de la cual se emite el presente acto.

Por lo tanto, en el presente caso aun existen cuestiones pendientes a dilucidar, como
lo es la multa aplicable, por lo que la administracion no puede dejar de emitir
pronunciamiento existiendo cuestiones pendientes de resolver, siendo que, en su
oportunidad, y respecto de los aspectos que considere pertinentes el denunciado
puede acudir a otras instancias.
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(iii) Sobre el objeto de pronunciamiento en la presente resolucién

32.

33.

34.

Esta Comision advierte que, en su escrito del 4 de marzo de 2025, Western ha
realizado cuestionamientos de fondo respecto a las imputaciones referidas a la
existencia de una clausula abusiva en el contrato y la presunta infraccion sobre el
Libro de Reclamaciones.

Al respecto cabe precisar que, conforme a lo resuelto por la Sala a través de la
Resolucion N° 2745-2023/SPC-INDECOPI del 4 de octubre de 2023, los extremos
referidos a dichas imputaciones fueron confirmados en segunda instancia, siendo que
en el presenta caso la nulidad fue declarada Unicamente respecto de la graduacion de
la sancion.

Por lo tanto, no corresponde estimar dichos argumentos toda vez que no son materia
de analisis en el presente procedimiento.

Sobre laintegridad del precio en los servicios que oferta Western

35.

36.

37.

El Cédigo contempla normas en especifico que regulan la informacién que el
proveedor se encuentra obligado a brindar respecto del precio de los servicios
ofrecidos; al respecto, el articulo 4° inciso 4.1 del Cédigo* establece que cuando el
proveedor exhiba precios de los productos o servicios o los consigne en sus listas de
precios, rotulos, letreros, etiquetas, envases u otros, debe indicar en forma destacada
el precio total de los mismos, el cual debe incluir los tributos, comisiones y cargos
aplicables.

Asimismo, el inciso 4.2 de la normativa citada®, prescribe que no puede obligarse a los
consumidores a abonar importes adicionales al precio fijado, salvo que corresponda a
servicios adicionales, previamente informados de manera previa, adecuada y
oportuna, y aceptados de manera expresada por aquellos.

De acuerdo con lo establecido por la referida normativa, los proveedores tienen la
obligacién de exhibir los precios de los productos o servicios que ofrecen de manera
integral, incluyendo comisiones y cargos aplicables, e informar de manera previa a los
consumidores al incluir importes adicionales por servicios, los cuales deben ser
aceptados por estos.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 4°.- Informacién sobre la integridad del precio.

4.1 Cuando el proveedor exhiba precios de los productos o servicios 0 los consigne en sus listas de precios, rétulos,
letreros, etiquetas, envases u otros, debe indicar en forma destacada el precio total de los mismos, el cual debe incluir
los tributos, comisiones y cargos aplicables.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 4°.- Informacién sobre la integridad del precio.

(--)

4.2 Los consumidores no pueden ser obligados al pago de sumas o recargos adicionales al precio fijado, salvo que se
trate de servicios distintos o adicionales tales como transporte, instalacion o similares cuya retribucién no se encuentre
incluida en el precio.

Esta posibilidad debe ser informada de manera previa, adecuada y oportuna al consumidor, incluyendo el precio
correspondiente a los recargos adicionales que puedan ser determinables por el proveedor, y aceptada expresamente
por el consumidor. La carga de probar ello corresponde al proveedor.
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En el presente caso, la Asociacion sefalé que Western habria omitido incluir el
impuesto en los precios del Tarifario 2019, que figuran en el enlace
https://www.westernunionperu.pe/assets/pdf/tarifario-2019. pdf

En sus descargos, Western sefialé que, de la revision del Tarifario para Envios
Internacionales consignado en su pagina web, se podia comprobar que dicho
documento proporcionaba informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible y relevante, respecto a los impuestos a aplicarse en las operaciones de
transferencia de dinero.

Al respecto, obra en el expediente el acta de verificacion levantada por la Comision de
Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, CC2) el 8 de marzo de 2021, mediante la
cual se dejo constancia de lo siguiente:

“...)

® Se obtuvo acceso al enlace sefialado en el escrito de denuncia a través del
buscador Google (www.google.com) mediante
<<https://www.westernunionperu.pe/Assets/pdf/tarifario-2019.pdf>> donde se pudo
verificar que se omitié incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019; (Ver
imagenes N° 22 a 25).

(..)

Del extracto del tarifario® en la pagina web de Western, el cual fue obtenido por la
CC2, se advierte que Western informa a sus consumidores que las tarifas mostradas
no incluyen impuestos, debido a que los porcentajes aplican sobre el monto a enviar.
Cabe precisar que, Western ha sefialado que el presente tarifario se encuentra vigente
hasta la fecha.

Al respecto, el Ministerio de Economia y Finanzas’ y la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria® han definido al impuesto como un tributo cuyo
cumplimiento no origina una contraprestacion directa en favor del contribuyente por
parte del Estado.

En ese sentido, al ser “el impuesto” un tipo de tributo, esta Comisién considera que es
una obligacion de los proveedores incluir en el precio total del servicio o producto que
exhiban, conforme a lo sefialado en el numeral 4.1 del articulo 4 del Codigo.

De esta manera, Western se encontraba en la obligacion de incluir los impuestos al
momento de exhibir en su tarifario el precio total de su servicio de envio de dinero,
conforme a lo sefialado en el numeral anterior, sin embargo, conforme se verifico
anteriormente, ello no ocurri6é en el presente caso.

Ver foja 34 del Expediente.

Informacién extraida el 21 de octubre de 2022: https://www.mef.gob.pe/es/?option=com_content&language=es-
ES&Itemid=100240&lang=es-ES&view=article&id=283

Informacion extraida el 21 de octubre de 2022:
https://www.sunat.gob.pe/institucional/quienessomos/sistematributario_entiende.html
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Cabe precisar que, Western manifestdé que no omitié brindar la informacion sobre los
tributos en la medida que indicé a los consumidores que los precios sefialados no
incluian los impuestos aplicables, toda vez que no le resultaria posible indicar el precio
exacto porque este seria variable en funcion de las remesas y porcentajes de cada
caso en patrticular.

Asimismo, Western sefial6 lo indicado en los numerales (iv) y (v) del punto 11, asi
como numerales (iv) y (v) del punto 17 relativo a la interpretacion teoldgica aunado a
un método de interpretacion de la ratio legis, argumentando que la exigencia de
presentar informacion precisa sobre los tributos aplicables esta supeditado a que
resulte posible y razonable segun las circunstancias particulares de cada caso en
concreto, lo que no acurre en esta situacion.

Al respecto, este Despacho considera que todo lo anteriormente sefalado por
Western, se resume en que el proveedor denunciado estaria alegando que el articulo
4.1 del Cédigo no le seria aplicable, en la medida que por el tipo de servicio que ofrece
no existe la posibilidad real de informar el precio final (que incluya, entre otros, los
tributos) de su servicio porque este variaria de acuerdo con cada transaccion.

A consideracion de este Colegiado si bien pudieran existir circunstancias particulares
en las que por la naturaleza de las transacciones no fuera posible publicitar de manera
exacta el monto final de una operacién al ser variable en atencién a las circunstancias
de cada caso, ello no exime del deber de informar de manera clara cuales serian los
impuestos a los cuales una operacion esta sujeta.

Adoptar una posicién contraria significaria entonces que Western desconoce los
impuestos que gravan las transacciones que realizan sus consumidores, lo cual no
resulta razonable, por cuanto para poder efectuar el cobro final el proveedor aplica los
impuestos correspondientes que gravan sus operaciones.

Por lo que, la obligacion que le resulta exigible es la de informar cuales son los
impuestos aplicables y no indicar de manera genérica que los precios no incluyen los
impuestos, los cuales serian aplicados sobre el precio final, sin que el consumidor
pudiera saber a partir de dicha informacién cuéles serian tales impuestos que deberian
asumir posteriormente.

Es decir, si por la propia naturaleza de las transacciones que se realizan a través de
Western los precios finales pueden variar, a criterio de este érgano colegiado, tales
conceptos que se agregaran sobre los precios informados deberian consignarse
expresamente para que el consumidor sepa cuales seran los impuestos que
incrementaran el costo de la transaccion que desea realizar.

Aunado a lo anterior, no debe perderse de vista que en la lista de precios materia de
denuncia, Western senal6é que “las tarifas no_incluyen impuestos” quedando evidente
gue se agregaria mas de un (1) impuesto a los precios previamente informados. Asi,
por ejemplo, segun lo sefialado por Western uno de ellos seria el ITF, informacion que
el consumidor no podria conocer con la sola lectura del tarifario que exhibe.

Asi, si bien Western sefial6 que el ITF era calculado de conformidad a la normativa
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vigente y su valor variaba dependiendo del costo de las remesas, lo cierto es que,
incluso de verificarse lo alegado por el proveedor denunciado, en el tarifario materia de
denuncia no se consignd que ese seria el concepto que se aplicaria sobre los precios
informados, pues como ya se indicé anteriormente, lo sefialado por Western solo hacia
referencia a “impuestos”, no quedando acreditado que se referia Unicamente a dicho
concepto.

Por tanto, esta Comision considera que lo dispuesto en el articulo 4.1 del Cédigo es
completamente aplicable a Western toda vez que si bien no podria brindar la
informacién total del servicio por las razones antes expuestas, si pudo haber
proporcionado alcances mas exactos a los consumidores respecto de qué impuestos
(entiéndase tributos) y en que porcentajes serian aplicados adicionalmente con
relacién a los precios exhibidos en su lista de precios y asi brindar a sus posibles
clientes la oportunidad de poder tener certeza de cuales serian los costos reales y
finales que asumirian y hacer una eleccion de consumo més acertada, pues conforme
lo sefala el inciso 4.2 del Cédigo, el consumidor podra pagar un costo adicional
siempre y cuando este le haya sido previamente informado.

Finalmente, si bien Western alegé que el monto total exacto que le corresponderia
pagar a cada consumidor seria informado en el momento en que solicitaba realizar la
transaccion para que asi pudiera decidir si contratar 0 no sus servicios, lo cierto es que
el proveedor denunciado no ha presentado ningin medio probatorio que respalde tal
afirmacion, por lo que corresponde desestimar lo alegado.

Por consiguiente, en la medida que ha quedado acreditada la conducta infractora
denunciada por la Asociacion, resulta posible concluir que Western incurrié en
infraccion a las normas de proteccion al consumidor que amerite atribuirle
responsabilidad por este extremo de la denuncia.

De lo expuesto esta Comision acogiendo la recomendacién efectuada por la
Secretaria Técnica a través del Informe Final de Instruccion N° 0295-2025/CC1
considera que corresponde declarar fundada la denuncia interpuesta por la Asociacion
contra Western, por presunta infraccion al numeral 4.1 del articulo 4° del Cédigo, toda
vez que ha quedado acreditado que el proveedor denunciado omitié incluir el impuesto
en los precios del tarifario 2019.

Sobre las medidas correctivas

58.

El articulo 114 del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Cédigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras Yy
complementarias®.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una infracciéon al presente Cadigo, 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
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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
el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro®?.

10

11

procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y

modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado 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 érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la
relacion 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 reparacion no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

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

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

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

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

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

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

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

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal h)
gue puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los 6rganos 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 decisién 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 comision de la infraccion 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 resolucién. 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 disposicién de estos.

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

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 satisfaccion patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del
dictado de una medida correctiva reparadora en sede administrativa.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
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En el presente caso, ha quedado acreditada la responsabilidad de Western respecto al
hecho referido a que omitié incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019.

La Asociacion solicito, en calidad de medida correctiva que se ordene a Western incluir
en sus tarifas el impuesto correspondiente.

Al respecto, este Colegiado considera que corresponde ordenar a Western, en calidad
de medida correctiva, que en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles, contado a
partir del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucién, cumpla con incluir
en su tarifaria informacion sobre los impuestos correspondientes, y de ser el caso, los
demas tributos, comisiones y cargos aplicables

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 Cédigo*?.

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 proteccién
al consumidor previstos en el Coédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”,
sefala que, si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor
obligado, la autoridad administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su

12

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

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

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

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

c. Eldecomisoy destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

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

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

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

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

f. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.

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

medidas correctivas complementarias correspondientes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010
y 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)
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decision, actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva®®,

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 Cédigo establece que las resoluciones finales que ordenen
medidas correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecucién conforme a lo
dispuesto en el articulo 688 del Cadigo Procesal Civil.

Sobre la graduacién de la sancién

66.

Al respecto, el 14 de junio de 2021, entrd en vigencia el Decreto Supremo N° 032-

13

14

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 ejecucion de medidas correctivas o cautelares

40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el
6rgano resolutivo que actia como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el
cumplimiento de la decision de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa
situacion. En dicha comunicacion, el beneficiado debe precisar el numero de expediente y resolucion que dispuso el
mandato, ademas de especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

()

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

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
que establece el control previo de operaciones de concentracion 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 adecuacién 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
gestién 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 Organizacién 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 excepcién
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
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2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba la graduacion, metodologia y factores para
la determinacion de las multas que impongan los érganos resolutivos del INDECOPI
respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su competencia (en
adelante, Decreto Supremo N° 032-2021-PCM)*, aplicable para los procedimientos
administrativos de proteccion al consumidor a cargo de la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 1 (en adelante, Comisidn), 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.

En esa linea, el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, establecié 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; vy, (i) método ad hoc. Asimismo, respecto del “método basado en
valores preestablecidos” se precisé que este se subdividia en 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.

15

16

ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI, publicada el 30 de mayo de 2021

Articulo 1.- Aprobacién de la Seccién Segunda del Reglamento de Organizaciéon y Funciones del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Apruébese la Seccion Segunda del Reglamento de Organizacion 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 Orgéanica y el Organigrama del
INDECOPI, que como anexos forman parte integrante de la presente Resolucion.

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 graduacién, 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
Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia que, como Anexo forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

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 Caédigo 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 asociacion de consumidores en representacion de sus
asociados o poderdantes o en defensa de intereses colectivos o difusos de los consumidores. En este Gltimo caso, la
asociacién de consumidores actia 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 resoluciéon que deniegue el inicio del procedimiento y contra cualquier otra resolucién impugnable
que les produzca agravio. El procedimiento administrativo en materia de proteccién al consumidor se inicia con la
natificacion de la imputacién de cargos al posible infractor.
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(iv) Método de valores preestablecidos para otras infracciones en OPS, CPCy SPC

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
estos organos colegiados!’, siempre que la infraccion cumpla con los requisitos
siguientes: (i) se desarroll6 por un periodo menor a dos (2) afos; (i) no dafidé ni puso
en riesgo la vida y/o salud de las personas; v, (iii) tuvo un alcance geogréafico menor al
nivel nacional'®. En_caso de ausencia de alguno de los requisitos, se debera
utilizar el método ad hoc.

En efecto, en aplicacion del Decreto, el método ad hoc serd utilizado para aquellas
infracciones al Codigo en las cuales no se cumpla con alguno de los requisitos
aplicables para la utilizacion del método de valores preestablecidos. Asi, dicho método
establece el esquema y los factores que se deben tener presente, es decir, la Multa
Preliminar (M) seré 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*)*9, tal como se aprecia a continuacion:

17

18

19

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 determinaciéon de las multas es aplicada por los siguientes 6rganos
resolutivos del INDECOPI:

a) Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor, incluyendo a los érganos
adscritos a las Oficinas Regionales del INDECOPI;

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

C..).

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.

C..).

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.
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Diagrama N° 1
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De acuerdo con el diagrama planteado, la Multa Base (m), bajo la metodologia clasica,
se estima dividiendo el factor 8 (beneficio ilicito, perjuicio econémico causado o dafio)
entre el factor p (probabilidad de deteccién)®. Para la determinacién de cada uno de
los elementos mencionados, debemos considerar lo siguiente:

Determinacion del factor 8

Conforme lo establece el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, el factor 8 se obtiene
bajo dos (2) formas?*:

20

21

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 férmula:

HYM=mxF

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

()

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. Método ad hoc.

Como regla general, bajo la aproximacion ad hoc, la multa base (m) se estima dividiendo el factor 8 entre el factor p,
conforme la expresion que se presenta a continuacion:

(Vi) m= B/p

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. Método ad hoc.

(--)
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i) Mediante el beneficio ilicito, que comprende a los beneficios adicionales
obtenidos o esperados a partir de la infraccién, los que a su vez pueden
explicarse por incrementos en los ingresos del infractor producto de variaciones
positivas en el precio y cantidades, o por costos evitados, 0

i) Mediante el perjuicio econémico causado o dafio.

Segun el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, en cuanto al beneficio ilicito, este
puede entenderse como una aproximacion del beneficio que habria obtenido el
infractor al incurrir en una préactica ilicita; aunque pueden presentarse situaciones
menores en donde el infractor no logra hacer efectivo un beneficio y corresponde
determinar un beneficio esperado producto de la infraccion.

Existen diversas formas de obtener una aproximaciéon del beneficio ilicito segun la
naturaleza de la practica infractora y la informacion disponible; sin perjuicio de ello el
beneficio ilicito representa los beneficios adicionales obtenidos o esperados a partir de
la infraccion. Por tanto, bajo esta formulacién, y dependiendo del caso en concreto, el
beneficio incremental puede derivarse de un incremento en los ingresos y/o por una
reduccién en los costos. Cuando la fuente principal del beneficio ilicito es producto de
ahorros obtenidos por la infraccion o por no realizar las inversiones o gastos que
demanda el cumplimiento de una normativa sectorial o nacional, se dice que el agente
infractor se ha beneficiado por costos evitados.

En el caso de la aproximacién por el perjuicio econémico causado o dafio, aplicable a
las situaciones en la que una infraccién genera perjuicios significativos a uno o varios
agentes, deben diferenciarse tres (3) tipos de definiciones que sirven para estimar el
perjuicio econémico causado o dafio: el dafio emergente o directo, el lucro cesante y el
dafo a la persona, conforme se detalla en el Cuadro 27 del Decreto Supremo N° 032-
2021-PCM:
“Cuadro 27
DEFINICION DE LAS TIPOLOGIAS DE PERJUICIO ECONOMICO CAUSADO O DANO”

Tipologia Definicién

Representa la pérdida en la riqueza o patrimonio del agente
Dafio emergente | econdémico, explicada directamente por la accion u omision del
agente infractor.

Representa el beneficio esperado que el agente econdmico
afectado hubiera recibido si no hubiera ocurrido el evento dafiino.
Es decir, se trata de un beneficio dejado de percibir a causa de la
infraccién.

Representa toda lesion a la integridad del individuo y su proyecto
Dafio a la persona | de vida derivada de la infraccion que puede derivar como minimo
un dafio emergente y lucro cesante”.

Lucro cesante

a) Criterios para la determinacién del factor 8

El factor 8 se aproxima bajo dos formas:

i) Mediante el beneficio ilicito, que comprende a los beneficios adicionales obtenidos o esperados a partir de la
infraccion, los que a su vez pueden explicarse por incrementos en los ingresos del infractor producto de variaciones
positivas en el precio y cantidades, o por costos evitados, o

ii) Mediante el perjuicio econdémico causado o dafio.

()
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Cada aproximacion requiere un determinado nivel de informacion; por lo que el
Decreto Supremo N° 032-2021-PCM muestra la informacion minima que puede
requerirse para estimar el factor 8 dado el enfoque de beneficios o perjuicio econémico
causado o dafio, conforme se aprecia a continuacion:

“Cuadro 28: INFORMACION MINIMA PARA ESTIMAR EL FACTOR B. SEGUN BENEFICIOS
O PERJUICIO ECONOMICO CAUSADO O DANO

Enfoque
Item Beneficio ilicito por Beneficio ilicito Perjuicio econémico
incremento de ingresos por costo evitado causado o dafio
Ventas o ingresos (precios y Ingresos o valor de
cantidades) del producto los recursos
. p Costos de P .
Variable | especificoy, de ser el caso, la S economicos perdidos,
o . cumplimiento.
utilidad o ratio de gastos en exceso o
utilidad/ventas. VVE.

El(los) afectado (s) y
eventualmente un
agente o mercado/

industria lo més
idéntico posible.

Antes, durante y/o después de la infraccion y la materializacion de sus efectos.

Periodo | La longitud del periodo antes o después de la infraccion debe ser similar al del

periodo en el que se desarrolld la infraccion o como minimo de un afio.

El (los) infractor(es) y eventualmente de un agente o

Agente mercado/industria lo mas idéntico posible.

En caso no sea posible determinar el beneficio ilicito, costo evitado o perjuicio
econdémico o dafio o algun otro parametro para estimar el factor 8, u obtener la
informacion vinculada a las condiciones previas al periodo de la infraccion, resultara
posible consultar fuentes de informacion oficial y realizar los requerimientos de
informacién necesarios a entidades publicas pertinentes?2.

Al respecto, este Colegiado considera, en cuanto a la determinacion del costo evitado,
gue de no ser posible —de los actuados del procedimiento— la obtencién de la
informacién necesaria para el calculo de su valoracion podra estimarse tomando en
consideracion el valor de contratar el servicio de un personal capacitado, que le
permitiria al proveedor adoptar las acciones pertinentes a fin de evitar incurrir en la
comision de la conducta infractora.
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publicado en el Diario Oficial El Peruano el 25 de febrero de 2021.

(--)

En caso no sea posible determinar el beneficio ilicito, costo evitado o perjuicio econémico o dafio o algun otro
parametro para estimar el factor 8, u obtener la informacién vinculada a las condiciones previas al periodo de la
infraccion, una alternativa es emplear razonablemente la informacion publica de empresas competidoras que operen en
el mismo mercado o sector, 0 usar parametros de estudios publicados por la academia o por organismos
internacionales. Naturalmente, bajo cualquier escenario puede resultar bastante Gtil consultar fuentes de informacion
oficial y realizar los requerimientos de informacion necesarios a entidades publicas pertinentes.

En caso de que las definiciones de perjuicio econémico causado o dafio definidas en el presente acapite no sean
suficientes para que el OR pueda definir el valor de la Multa Base (m), el OR debe sustentar sus razones y adoptar de
manera general una aproximacion basada en valores preestablecidos o en un porcentaje de las ventas del producto o
servicio afectado.
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b) Determinacién del factor p

78. El factor p representa a la probabilidad de deteccién. Dicho factor permite que la multa
base incorpore la expectativa del infractor de ser detectado por la administracion, lo
cual esta relacionado con la capacidad y el esfuerzo que realiza el Estado para
detectar el incumplimiento.

79. Segun el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, para determinar el valor del factor p
primero es necesario definir su nivel, el cual puede ser bajo, medio o alto en funcién de
las caracteristicas que presente cada caso en concreto. Posteriormente, se considera
el valor de la probabilidad que corresponde al nivel determinado.

80. El nivel del factor p se determina en funcién de la recurrencia, magnitud e importancia
en la que se presentan cada una de las caracteristicas que se sefialan en el Cuadro
29 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, el cual se visualiza a continuacioén:

“Cuadro 29: CARACTERISTICAS SEGUN NIVEL DE DETECCION
N° Caracteristica Nivel
Acciones que .
conlleven a un Clandestinidad / AZEIONCER0 prpgfamadas .
1 : : . de supervision o Bajo
ocultamiento de informalidad fiscalizacion
informacion )
Informacion disponible
Denuncias de Reportes de pero limitada por ser .
2 . =4 Medio
terceros. terceros. insuficiente, fragmentada o
dispersa
Acciones
programadas de Informacion confiable,
3 Autoreporte supervision y completa y de facil acceso. Alto
fiscalizacion.

81. Cabe sefalar que la referida normativa precisa que no es necesario que se presenten
las tres (3) caracteristicas sefialadas en el cuadro al mismo tiempo para determinar un
nivel de deteccidn; asimismo, en caso de que se presenten caracteristicas de distintos
niveles al mismo tiempo, se debera valorar y determinar cudles de éstas se presentan
con mayor relevancia a efectos de dilucidar el nivel de deteccion.

82. Asimismo, los valores del factor p para cada nivel de probabilidad de deteccion se

desarrollan en el Cuadro 30 del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM:

“Cuadro 30: FACTOR p SEGUN ORGANO RESOLUTIVO

Nivel de Proteccion del Competencia Propiedad Intelectual
Probabilidad Consumidor
CC1,CC2y CC3 CLC DDA DIN DSD
Baja 23,19% 26,49% 5,46% 23,94% 6,40%
Media 37,40% 41,38% 15,88% 57,27% 15,43%
Alta 49,94% 53,81% 23,46% 74,57% 23,66%"
29
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—Multa Preliminar (M)

83.

84.

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

Determinacion de (F)

Para determinar la valoracién 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 de ellas, dicho factor serd 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 del Decreto Supremo N° 032-
2021-PCM?3, 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 afio como méaximo).?*

23
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B. Valoracion de atenuantes y agravantes (F)

Este segundo paso corresponde a la valoraciéon 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 o 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:

i F = 1+Ul+f2 +f3---fn) = 1+E?:1}(f

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
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Reiterancia (cuando el administrado continda incurriendo en la conducta infractora pese a la
advertencia de la autoridad).®

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 presentaciéon por el denunciado de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento
administrativo que coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

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

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?*)

85.

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?’.

25

26

27

para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas
deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando los siguientes criterios que se
sefalan a efectos de su graduacion:

()

e) La reincidencia, por la comision de la misma infraccion 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 anéloga 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, Verénica. (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

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. Valoracién 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 GRAQUACION, 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,
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Asi, en dicha comparacion se verificard que la Multa Preliminar (M) no supere el tope
establecido en el marco normativo para los procedimientos de proteccion al
consumidor, segun el articulo 110 del Cédigo?; caso contario, debe limitarse el monto
de la multa final al valor del tope establecido en la normativa.

Aplicacion al caso en concreto

En el presente caso, el procedimiento administrativo iniciado por la Asociacion contra
Western, por presuntas infracciones al Cédigo, comenzd el 16 de mayo de 2022, fecha
en que se notificd con la imputacion de cargos al proveedor denunciado; por lo que si
corresponde aplicar la nueva graduacion, metodologia y factores para la determinacion
de las multas establecido por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM.

Al respecto, se evidencia la existencia de las infracciones administrativas cometidas
por Western vinculadas a: (i) la imposicibn de una clausula abusiva en sus
comprobantes de pago emitidos a nivel nacional; (ii) omitir incluir el impuesto en los
precios del tarifario 2019 que figura en su pagina web; vy, (iii) omitir exhibir el aviso de

28

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 méaximo establecido en el marco
normativo de cada OR, el cual puede estar expresado en funcién del monto méaximo 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 mitigacién 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.

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 situacién 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 Organizacion 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.
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libro de reclamaciones en su sitio web.

Cabe precisar que, de acuerdo con el marco teérico desarrollado anteriormente, para
gue un 6rgano resolutivo pueda utilizar el método basado en valores preestablecidos
del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM deben cumplirse la totalidad de las siguientes
caracteristicas dentro de una infraccién (i) se desarroll6 por un periodo menos a dos
(2) anos (ii) no dafio ni puso en peligro la vida y/o salud de las personas; v, (iii) tuvo un
alcance geogréfico menor a nivel nacional.

De esta manera, se desprende de las conductas mencionadas en el numeral 79 de la
presente resolucién, que las mismas habrian tenido un alcance geografico incluso mas
all4 del nivel nacional teniendo en consideracién que las transacciones ofrecidas por
Western se encuentran disponibles en diversos departamentos del Per( y el
extranjero.

En este punto resulta necesario precisar que, si bien el método basado en valores
preestablecidos establecid una metodologia para aquellas infracciones vinculadas
concretamente con el libro de reclamaciones, para su aplicacion es necesario cumplir
con la totalidad de las caracteristicas precisadas en numeral 72 siendo que, en
ausencia de alguno de los requisitos, dicha modalidad no podria ser empleada
correspondiendo utilizar el “Método Ad-Hoc”.

Por lo tanto, y en la medida que, en el presente caso, dada la naturaleza de las
conductas denunciadas por la Asociacion se ha determinado que las mismas tendrian
un alcance geografico a nivel nacional, para la graduacion de la sancion de las tres (3)
infracciones detectadas a Western, este Despacho considera que corresponde
graduar la sancioén respectiva conforme al “Método Ad-Hoc” del Decreto Supremo N°
032-2021-PCM.

Sobre la clausula abusiva
Beneficio ilicito

Para este caso en particular, a fin de obtener el factor 8 se tomé en cuenta que la
infraccién cometida por Western consistio en la imposicion de una clausula abusiva en
sus comprobantes de pago emitidos a nivel nacional.

En ese sentido, considerando lo desarrollado en el marco tedrico, este Despacho
considera que corresponde realizar la estimacion del factor 8 bajo el enfoque de
beneficio ilicito; sin embargo, este no puede ser cuantificado especificamente, en tanto
la conducta sancionable no implica el ahorro o ganancia de un monto especifico, ni la
exoneracion de costos por la asesoria legal para la elaboracion de la clausula materia
de controversia. Por el contrario, la conducta infractora implica la aplicacién de una
clausula abusiva que vulnera los derechos de los consumidores, motivo por el cual el
factor del beneficio ilicito no sera tomado en consideracion para la presente
graduacion de la sancion.

Sin embargo, se estima pertinente sefialar que, pese a la inexistencia de un beneficio
ilicito materialmente conmensurable, ello no impide que para determinar la graduacién
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de la sancion en el presente caso puedan evaluarse los otros criterios previstos en la
normativa procedimental de proteccion al consumidor, como el perjuicio econémico
causado o dafio.

Dafo resultante de la infraccion

En el presente caso, corresponde aplicar el perjuicio econémico causado o dafio bajo
la tipologia de dafio emergente?®, en la medida que la aplicacion de la clausula abusiva
generaria la pérdida en la rigueza o patrimonio de los consumidores, como
consecuencia de cualquier situaciéon de fraude en general, evidenciandose que el dafio
causado afecta los intereses econdmicos de los consumidores y sus derechos basicos
como tales.

Adicionalmente a la vulneracion a los derechos econémicos de los consumidores que
implica la clausula abusiva incluida en las constancia de pago emitidas a nivel nacional
por Western, debe considerarse que la forma a través de la cual operaba
comercialmente dicho proveedor genera un impacto negativo en la sociedad y en el
resto de los potenciales consumidores, toda vez que genera un dafio en la credibilidad
y confianza en el sistema financiero, dado que se verian expuestos a posibles
relaciones de consumo con clausulas abusivas en este tipo de servicios.

Por ello, la sancién a aplicar también debe considerar el efecto negativo que la
conducta de Western produce en el mercado.

Multa Base

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 3
del articulo 248 del TUO de la LPAG®, la Comisiéon considera que la cuantia de la
sancion a imponer debe ser lo suficientemente necesaria para desincentivar en forma
efectiva que infracciones de esta naturaleza se repitan en el futuro y, a la vez,
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Ver numeral 151.

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 esté 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
sefalan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comision de la infraccion; y
9) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor. (...)
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sancionar ejemplarmente la inclusion y aplicacion de clausulas abusivas que atentan
contra los derechos econémicos e intereses colectivos de los consumidores.

Por ende, considerando lo sefialado, esta Comision considera que la Multa Base (m)
de la presente infraccion tiene un valor de seis (6) UIT.

Probabilidad de deteccion

En cuanto a la probabilidad de deteccion, en ambos casos, esta Comision considera
gue aquella es de nivel alto, ello en la medida que la infraccion fue detectable a través
de informacion confiable, completa y de facil acceso a través de la pagina web de
Western. En dicha medida, conforme al Cuadro 30 del Decreto Supremo corresponde
otorgar un factor de 49,94%.

Agravante

De otro lado, para hallar la Multa Base (m) resulta necesario tomar en consideraciéon
los factores agravantes y atenuantes (F) aplicables al presente caso. Asi, corresponde
sefialar que el factor “Afectd el interés colectivo o difuso” resulta aplicable, en la
medida que esta Comision advierte que se vio afectado el interés colectivo de un
grupo indeterminado de consumidores, el cual tiene un valor de 30%.

Multa Preliminar

En ese sentido, tomando en cuenta los factores agravantes y/o atenuantes (F)
aplicado a la Multa Base (m), esta Comision ha obtenido la Multa Preliminar (M)
equivalente a quince con seis (15,6).

Multa Final

Western aleg6 que no se detallé como se calculé o determind las multas propuestas,
vulnerandose el principio de razonabilidad, ya que se utilizaron afirmaciones
genéricas, asi como no se ocasion6 algun dafio y/o perjuicio; sin embargo, resulta
necesario indicar que se esta aplicando lo indicado en el articulo 112° del Cd4digo, asi
como lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, detallando los
conceptos tomados en cuenta a efecto de graduar la sancion a imponer, sin que ello
implique, de forma alguna, una sancién inmotivada.

Al verificarse que la Multa Preliminar (M) no supera los topes legales, asi como
tomando en consideracion los principios de legalidad, predictibilidad y razonabilidad
que rigen la actuacion de la autoridad administrativa, siguiendo la recomendacion
efectuada por la Secretaria Técnica en el Informe Final de Instruccion N° 0295-
2025/CC1 corresponde imponer a Western una Multa Final (M*) de a quince con seis
(15,6).
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Sobre laintegridad de precio en el servicio que ofrece Western
Beneficio ilicito

Para este caso en particular, a fin de obtener el factor 8 se tomé en cuenta que la
infraccion cometida por Western consistio en la omision de incluir el impuesto en los
precios del tarifario 2019 que figura en su pagina web.

En ese sentido, considerando lo desarrollado en el marco teorico, esta Comision
considera que corresponde realizar la estimacion del factor 8 bajo el enfoque de
beneficio ilicito; sin embargo, este no puede ser cuantificado especificamente, en tanto
la conducta sancionable no implica el ahorro o ganancia de un monto especifico, ni la
exoneracion de costos por la asesoria legal para la elaboracion del tarifario publicado
en la pagina web de Western. Por el contrario, la conducta infractora implica la falta de
integridad del precio total en el tarifario de Western, motivo por el cual el factor del
beneficio ilicito no serd tomado en consideracion para la presente graduacion de la
sancion.

Sin embargo, se estima pertinente sefialar que, pese a la inexistencia de un beneficio
ilicito materialmente conmensurable, ello no impide que para determinar la graduacién
de la sancion en el presente caso puedan evaluarse los otros criterios previstos en la
normativa procedimental de proteccién al consumidor.

Perjuicio econémico o dafio

En el presente caso, corresponde aplicar el perjuicio econémico causado o dafio bajo
la tipologia de dafio emergente®, en la medida que existiria una pérdida en la riqueza
0 patrimonio de los consumidores, como consecuencia de la falta de informacion
respecto al precito total del servicio de envio de dinero, toda vez que no incluian los
impuestos respectivos. Evidenciandose que el dafio causado afecta los intereses
economicos de los consumidores y sus derechos basicos como tales.

De igual forma, la Secretaria Técnica considera también que se ha producido dafio al
mercado, en tanto genera desconfianza en los usuarios, quienes tienen la expectativa
de que, al contratar el servicio de envio de dinero, esta proporcione informacion veraz
y adecuada respecto de todos los conceptos que se le pudieran cobrar, tales como
tributos, comisiones, gastos, entre otros; y, que estos se ajusten a las normas legales.

Multa Base

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 3
del articulo 248 del TUO de la LPAG?®?, este Despacho considera que la cuantia de la
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Ver numeral 151.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
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sancion a imponer debe ser lo suficientemente necesaria para desincentivar en forma
efectiva que infracciones de esta naturaleza se repitan en el futuro y, a la vez,
sancionar ejemplarmente la omisién de incluir el impuesto en los precios del tarifario
2019 que figura en su pagina web que atentan contra los derechos econémicos e
intereses colectivos de los consumidores.

Por ende, considerando lo sefalado, este Despacho considera que la Multa Base (m)
de la presente infraccién tiene un valor de siete (7) UIT.

Probabilidad de deteccién

112.

113.

114,

115.

En cuanto a la probabilidad de deteccidén, en ambos casos, este Despacho considera
que aquella es de nivel alto, ello en la medida que la infraccién fue detectable a través
de informacién confiable, completa y de facil acceso a través de la pagina web de
Western. En dicha medida, conforme al Cuadro 30 del Decreto Supremo corresponde
otorgar un factor de 49,94%.

Agravante

De otro lado, para hallar la Multa Base (m) resulta necesario tomar en consideraciéon
los factores agravantes y atenuantes (F) aplicables al presente caso. Asi, corresponde
sefalar que el factor “Afecté el interés colectivo o difuso” resulta aplicable, en la
medida que este Despacho advierte que se vio afectado el interés colectivo de un
grupo indeterminado de consumidores, el cual tiene un valor de 30%.

Multa Preliminar

En ese sentido, tomando en cuenta los factores agravantes y/o atenuantes (F)
aplicado a la Multa Base (m), este Despacho ha obtenido la Multa Preliminar (M)
equivalente a dieciocho con veintitrés (18,23).

Multa Final

Western alegbé que no se detallé como se calculé o determiné las multas propuestas,
vulnerdndose el principio de razonabilidad, ya que se utilizaron afirmaciones

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 esté 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
sefalan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comision de la infraccion; y
9) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor. (...)
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genéricas, asi como no se ocasiono algun dafio y/o perjuicio; sin embargo, resulta
necesario indicar que se esta aplicando lo indicado en el articulo 112° del Cédigo, asi
como lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM, detallando los
conceptos tomados en cuenta a efecto de graduar la sancién a imponer, sin que ello
implique, de forma alguna, una sancién inmotivada.

Finalmente, al verificarse que la Multa Preliminar (M) no supera los topes legales, asi
como tomando en consideracion los principios de legalidad, predictibilidad y
razonabilidad que rigen la actuacion de la autoridad administrativa, siguiendo la
recomendacién efectuada por la Secretaria Técnica en el Informe Final de Instruccién
N° 0295-2025/CC1 corresponde imponer a Western una Multa Final (M*) de dieciocho
con veintitrés (18,23) UIT.

Sobre la omisién de exhibir el aviso de Libro de Reclamaciones
Beneficio ilicito

Para este caso en particular, a fin de obtener el factor 8 se tomé en cuenta que la
infraccion cometida por Western consistié en la omision de exhibir el aviso de libro de
reclamaciones en su sitio web.

En ese sentido, considerando lo desarrollado en el marco teorico, esta Comision
considera que corresponde realizar la estimacion del factor 8 bajo el enfoque de
beneficio ilicito; sin embargo, este no puede ser cuantificado especificamente, en tanto
la conducta sancionable no implica el ahorro o ganancia de un monto especifico, ni la
exoneracion de costos por la asesoria legal ni informatica para la elaboracion del
tarifario publicado en la pagina web de Western. Por el contrario, la conducta infractora
implica la falta de exhibicion del libro de reclamaciones en el sitito web de Western,
motivo por el cual el factor del beneficio ilicito no serd tomado en consideracion para la
presente graduacion de la sancion.

Sin embargo, se estima pertinente sefialar que, pese a la inexistencia de un beneficio
ilicito materialmente conmensurable, ello no impide que para determinar la graduaciéon
de la sancion en el presente caso puedan evaluarse los otros criterios previstos en la
normativa procedimental de proteccion al consumidor.

Perjuicio econémico o dafio

En el presente caso, corresponde aplicar el perjuicio econémico causado o dafio bajo
la tipologia de dafio emergente, en la medida que los consumidores tendrian dificultad
para interponer reclamos respecto al servicio de dinero por Western, los cuales
podrian involucrar, entre otros, cuestionamientos sobre la falta de envio del dinero al
beneficiario sefialado, demora en la entrega del dinero al beneficiario u otros factores.
Evidencidndose que el dafio causado afecta los intereses econdémicos de los
consumidores y sus derechos basicos como tales.

Adicionalmente a la vulneracidon a los derechos econdémicos de los consumidores,
debe considerarse que la forma a través de la cual operaba comercialmente dicho
proveedor genera un impacto negativo en la sociedad y en el resto de los potenciales
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consumidores, toda vez que genera un dafio en la credibilidad y confianza en el
sistema financiero, ya que podrian verse expuesto a que los proveedores financieros
no exhiban el libro de reclamaciones virtual, ocasionando un desincentivo de
interponer sus reclamos.

Probabilidad de deteccién

122.

123.

124,

125.

En cuanto a la probabilidad de deteccion, en ambos casos, este Despacho considera
que aquella es de nivel alto, ello en la medida que la infraccién fue detectable a través
de informacion confiable, completa y de facil acceso a través de la pagina web de
Western. En dicha medida, conforme al Cuadro 30 del Decreto Supremo corresponde
otorgar un factor de 49,94%.

Multa Base

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 aplicacién del principio de razonabilidad que establece el numeral 3
del articulo 248 del TUO de la LPAG®3, la Comision considera que la cuantia de la
sancion a imponer debe ser lo suficientemente necesaria para desincentivar en forma
efectiva que infracciones de esta naturaleza se repitan en el futuro y, a la vez,
sancionar ejemplarmente la inclusion y aplicacion de clausulas abusivas que atentan
contra los derechos econdémicos e intereses colectivos de los consumidores.

Por ende, considerando lo sefialado, esta Comisién considera que la Multa Base (m)
de la presente infraccién tiene un valor de cinco (5) UIT.

Agravantes

De otro lado, para hallar la Multa Base (m) resulta necesario tomar en consideracion
los factores agravantes y atenuantes (F) aplicables al presente caso. Asi, corresponde
senalar que el factor “Afecté el interés colectivo o difuso” resulta aplicable, en la
medida que esta Comision advierte que se vio afectado el interés colectivo de un

33

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 esté 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
sefalan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comision de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccion de la infraccion;
c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedo firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.
f) Las circunstancias de la comision de la infraccion; y
9) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor. (...)
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grupo indeterminado de consumidores, el cual tiene un valor de 30%.
Multa Preliminar

En ese sentido, tomando en cuenta los factores agravantes y/o atenuantes (F)
aplicado a la Multa Base (m), esta Comision ha obtenido la Multa Preliminar (M)
equivalente a trece (13).

Multa Final

Ahora, tras la emision del Informe Final de Instruccion N° 1438-2022/CC1-ST, Western
alegd que no se detalld6 cdmo se calculd o determind las multas propuestas,
vulnerandose el principio de razonabilidad, ya que se utilizaron afirmaciones
genéricas, asi como no se ocasiono algun dafio y/o perjuicio; sin embargo, resulta
necesario indicar que se esta aplicando lo indicado en el articulo 112° del Cédigo, sin
que ello implique, de forma alguna, una sancién inmotivada.

Al verificarse que la Multa Preliminar (M) no supera los topes legales, asi como
tomando en consideracién los principios de legalidad, predictibilidad y razonabilidad
que rigen la actuacion de la autoridad administrativa, siguiendo la recomendacién
efectuada por la Secretaria Técnica en el Informe Final de Instruccion N° 0295-
2025/CC1 corresponde imponer a Western una Multa Final (M*) trece (13) UIT.

Respecto al cuestionamiento referido al procedimiento contencioso administrativo
promovido por Western, corresponde desestimar lo alegado en virtud de lo sefalado
en los puntos 29 a 31 la presente resoluciéon

Finalmente, cabe precisar que Western ha cuestionado las sanciones impuestas
alegando la prohibicion de reforma en peor, al respecto cabe precisar que, dicha
prohibicion, es una garantia implicita en nuestro texto constitucional que forma parte
del debido proceso judicial y esta orientada precisamente a salvaguardar el ejercicio
del derecho de recurrir la decision en una segunda instancia sin que dicho ejercicio
implique correr un riesgo mayor de que se aumente la sancién impuesta en la primera
instancia.

Es decir que, la Resolucion que decide el recurso interpuesto no puede empeorar 0
agravar la situacion creada o declarada en la resolucién impugnada; no obstante, en
este caso, la presente resolucion es emitida en virtud de la nulidad declarada por el
superior jerarquico, en virtud de la cual, la primera instancia debe subsanar los vicios
que ocasionaron la nulidad, por lo que las disposiciones aplicables sobre la prohibicion
de reforma en peor no resultan pertinentes en el presente caso.

Sobre el porcentaje de la multa solicitado por la Asociacién

132.

El articulo 156° del Cédigo establece que el Indecopi puede celebrar convenios de
cooperacion institucional con asociaciones de consumidores reconocidas y
debidamente inscritas en el registro especial. Asimismo, se precisa que la firma del
convenio otorga la posibilidad que se pueda disponer que un porcentaje de las multas
administrativas impuestas en los procesos promovidos por esas asociaciones de
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consumidores les sea entregado, con un limite de cincuenta por ciento (50%)>*.

La Asociacion y el Indecopi han suscrito un convenio por el cual ambas partes
establecieron una relacion de cooperacion a fin de promover, desarrollar y difundir
publicaciones, labores de investigacion y/o programas de difusion en beneficio de los
consumidores, estableciéndose en dicho documento la entrega de un porcentaje de
las multas impuestas, las cuales deberan ser destinadas Unica y exclusivamente, al
financiamiento de las publicaciones, labores de investigacién o programas de difusién
en defensa de los derechos de los consumidores.

El articulo 157° del Cédigo establece los criterios para la graduacion del porcentaje
entregable de la multa impuesta, estableciendo que deben evaluarse la labor de
investigacion desarrollada por la asociacién de consumidores de forma previa a la
denuncia, la participacion durante el procedimiento, la trascendencia en el mercado de
la conducta, entre otros®.

En ese sentido, el articulo 28° de la Directiva®® ha recogido los criterios de graduacion

34

35

36

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

Articulo 156.- Convenios de cooperacién institucional

156.1 El Indecopi y los organismos reguladores de los servicios publicos pueden celebrar convenios de cooperacion
institucional con asociaciones de consumidores reconocidas y debidamente inscritas en el registro especial. La
firma del convenio de cooperacion institucional otorga la posibilidad de que el Indecopi y los organismos
reguladores de los servicios publicos puedan disponer que un porcentaje de las multas administrativas
impuestas en los procesos promovidos por estas asociaciones de consumidores les sea entregado. En cada
caso, dicho porcentaje no puede exceder el cincuenta por ciento (50%) de la multa impuesta y constituye
fondos publicos.

156.2 Los porcentajes entregables a las asociaciones de consumidores deben ser utilizados a efectos de implementar
acciones especificas de promocién y defensa de los intereses de los consumidores y un monto no mayor del
cinco por ciento (5%) del porcentaje que se les entrega puede ser utilizado para su funcionamiento a efectos
del desarrollo de su finalidad, en las condiciones que establece el reglamento.

156.3 Corresponde a la Contraloria General de la Republica supervisar que las asociaciones de consumidores
destinen los recursos recaudados por concepto de multa para los fines sefialados en el parrafo 156.2. El
incumplimiento de dicha finalidad conlleva a resolver el Convenio de Cooperacion Institucional e iniciar las
acciones administrativas y penales que correspondan.

156.4 Los requisitos para la celebracién de los convenios y para que la entrega de los fondos cumpla con la finalidad
asignada son establecidos por el Indecopi y los organismos reguladores, respectivamente, mediante resolucion
de Consejo Directivo.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

Articulo 157.- Criterios para la graduacion del porcentaje entregable de la multa impuesta

Al momento de determinar el porcentaje de las multas administrativas entregable a las asociaciones de consumidores
en los procedimientos promovidos por éstas, la autoridad competente debe evaluar, como minimo, los siguientes
criterios:

a. Labor de investigacion desarrollada por la asociacién de consumidores de forma previa a la presentacion de la
denuncia.

b. Participacion de la asociacién de consumidores durante el procedimiento iniciado.

c. Trascendencia en el mercado de la presunta conducta infractora denunciada, impacto econémico de la misma

y perjuicios causados en forma previa o que puedan ser causados de forma potencial a los consumidores con
relacion a la misma.
d. Otros que se determinen en el andlisis especifico de cada procedimiento.

DIRECTIVA 009-2013/DIR-COD-INDECOPI. NORMAS SOBRE REGISTRO, RECONOCIMIENTO Y PARTICIPACION
DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES EN LOS PROCEDIMIENTOS SOBRE DEFENSA DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.

Articulo 28°. - Criterios de graduacion del porcentaje a entregar. - De acuerdo a lo sefialado en el Cddigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, el érgano resolutivo competente tomard en cuenta los siguientes tres criterios para
determinar el porcentaje de la multa a ser transferido a las asociaciones de consumidores. * Criterio 1. Dificultad en la
deteccion de la conducta infractora. * Criterio 2. Participacion de la asociacion durante el procedimiento. * Criterio 3.
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indicados en el articulo 157° del Cédigo, mencionandolos de manera mas especifica,
tal como se aprecia a continuacion:

(i) Dificultad en la deteccion de la conducta infractora: lo cual implica dilucidar la
labor de investigacion efectuada por la asociacion a fin de verificar los hechos
materia de denuncia;

(i)  participacion de la mencionada entidad durante el procedimiento; y,

(i) gravedad de la infraccion detectada: la misma que es determinada tomando en

consideracion la trascendencia de la conducta infractora en el mercado, su
impacto econémico y los perjuicios que pudo o causoé a los consumidores.

Asimismo, en los articulos 29° y 30° del mencionado cuerpo normativo, se establece
tanto la calificacion por cada criterio como la férmula que debe emplearse para la
asignacion de un porcentaje de la sancion®’.

137. En el caso en concreto, esta Comision estima pertinente sefalar lo siguiente:
Criterio 1. Dificultad Criterio 2. Participacién de Criterio 3. Gravedad de la
en la deteccién de la la Asociacion de infraccion detectada
conducta infractora Consumidores durante el

procedimiento
Baja: debido a que, en el | Baja: Si bien la Asociacion | Media: por cuanto se verifico
presente caso, para la | presentd la denuncia, la | la afectacion a la colectividad
verificacion de las | participacion no solo se | de usuarios a nivel nacional,
infracciones, fue necesaria | circunscribe a responder | quienes podian verse
una simple revision del | cuestionamientos, sino a | afectados al no conocer el
contenido de la pagina web | presentar medios de prueba | precio total del servicio que
del proveedor denunciado, | que podrian evidenciar de | adquiririan ni si en la pagina
asi como la lectura de los forma obijetiva el universo de | web del denunciado habia un
términos y condiciones usuarios que podrian verse | libro de reclamaciones, asi
aplicables en sus servicios. afectados por la infraccidon de | como se verian afectados

37

Gravedad de la infraccion detectada.

DIRECTIVA 009-2013/DIR-COD-INDECOPI. NORMAS SOBRE REGISTRO, RECONOCIMIENTO Y PARTICIPACION
DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES EN LOS PROCEDIMIENTOS SOBRE DEFENSA DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.

Articulo 29°. - Calificacion de Criterios. El rango de calificaciones a asignar a las asociaciones de consumidores por
cada criterio descrito en el articulo anterior, sera el siguiente:

CRITERIO CALIFICACION
ALTA 35-50

MEDIA 18-34

BAJA 1-17

Articulo 31°. - Férmula a Aplicar. El porcentaje de la multa a ser asignado a la Asociacion de Consumidores sera
igual a la suma de las calificaciones asignadas por la Comision para cada uno de los criterios descritos, ponderado por
el peso que se presenta en la siguiente férmula:

Porcentaje de la multa a ser asignado = (Calificacién Criterio 1 x 0.25) + (Calificacion del Criterio 2 x 0.25) +
(Calificacion del Criterio 3 x 0.5)
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(Calificacion 8) la denunciada, de manera tal | con clausulas que limitarian
que la autoridad | su derecho de devolucion.
administrativa pudiera | (Calificacion 32)

estimar la imposicion de una
sancion acorde con dicha
realidad.

(Calificacion 8)

138.

139.

140.

Habiendo efectuado la calificacion de los criterios previstos por la norma en el
presente caso, corresponde aplicar la férmula establecida a efectos de determinar el
porcentaje de participacién que corresponde a la Asociacion en la multa impuesta a
Western:

Férmula para determinar porcentaje de participacion en la multa:
(Calificacion Criterio 1 x 0,25) + (Calificaciéon del Criterio 2 x 0,25) +
(Calificacion del Criterio 3 x 0,5) = Porcentaje de la multa a ser asignado
Aplicacion de la formula al caso concreto:

Calificacion de criterio 1 = 8

Calificacion de criterio 2 = 8

Calificacion de criterio 3 = 32

(8 x0,25) + (8 x0,25) + (32 x0,50) =20

Conforme al resultado obtenido de la aplicacion de la formula establecida en el articulo
30° de la Directiva, el porcentaje que corresponde asignar a la Asociacion es
equivalente al 20% de la multa impuesta a Western.

En consecuencia, la Comisién considera que corresponde conceder el veinte por
ciento (20%) de la multa impuesta a Western, en la medida que ha gquedado
acreditada la verificaciébn de los criterios establecidos expresamente por el Cédigo
para el otorgamiento de un porcentaje de las sanciones contra la entidad financiera®.

Sobre las costas y costos del procedimiento

141.

Se debe precisar que, en la medida que mediante RESOLUCION 2745-2023/SPC-
INDECOPI del 4 de octubre de 2023 la sala confirmé la Resolucion 3283-2022/CC1-,
gue conden6é al Western al pago de las costas y costos del procedimiento no
corresponde ordenar nuevamente el pago de dichos conceptos.

Sobre la inscripcién de Western en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi

142.

El articulo 119° del Cédigo 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®.

38

39

Mediante Resolucién N° 596-2022/CC1, la Comisién aplicé igual criterio para la estimacién del porcentaje de multa
otorgado a una Asaociacién de Consumidores.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
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143. 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) afos, contados a partir de la fecha de la
resolucion.

144. En la medida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la comision
de una infraccion al Cédigo por parte de Western, asi como se le ha impuesto una
sancién por ello, corresponde ordenar su inscripcién 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 fundada, la denuncia interpuesta por la Asociacién de
Consumidores y Usuarios de la Region Ancash contra Western Union Pera S.A. por
infraccién al numeral 4.1 del articulo 4° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que ha quedado acreditado que el proveedor denunciado omitié
incluir el impuesto en los precios del tarifario 2019.

SEGUNDO: Ordenar, en calidad de medida correctiva, a Western Unién Pert S.A. 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 incluir en su tarifaria informacién sobre los
impuestos correspondientes, y de ser el caso, los demas tributos, comisiones y cargos
aplicables

TERCERO: Por lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado inicialmente, Western Unién Perd S.A. 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 117° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, asi como en el articulo 40° de la Directiva N.° 001-2021-COD-
INDECOPI denominada “Directiva Unica que Regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

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 resolucién firme en sede administrativa
guedan 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.
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Sancionar a Western Union Pera S.A., de acuerdo con lo siguiente:

Infraccion Tipificacion Sancién
L, . : infraccién al numeral 4.1. del
Omlt_lo mcluw_ e_I impuesto en los articulo 4° de la Ley N°
precios del tarifario 2019. 29571, Cédigo de Proteccion 18.23 UIT
y Defensa del Consumidor
Incluyé una clausula abusiva en los infraccion al literal e) del
términos generales de las articulo 50° de la Ley N° 15.6 UIT
constancias de pago emitidos a nivel | 29571, Cédigo de Proteccion ’
nacional y Defensa del Consumidor
. - . . infraccion al articulo 151° de
Omitié exhlblr el aviso 'de libro de la Ley N° 29571, Cédigo de
reclamaciones en su pagina web. p . 13 UIT
roteccion y Defensa del
Consumidor

Dichas multas seran rebajadas en 25% si consiente la presente resolucidon y procede a
cancelar las mismas en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir de la
notificacion de la presente Resolucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir a Western Union Pert S.A. el cumplimiento espontaneo de las multas
impuestas en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del
Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS precisandose que los actuados seran remitidos a la
Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

QUINTO: Conceder a la Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Region Ancash el
diez por ciento (20%) de las multas impuestas a Western Unién Pera S.A.

SEXTO: Disponer la inscripcion de Western Unién Pert S.A. 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 N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

SETIMO: 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 Proteccién al Consumidor N° 1 es el de
apelacion“, el cual debe ser presentado ante dicho 6rgano colegiado en un plazo no mayor

40 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS.
PRIMERA. - Modificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion 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 resolucion que pone fin a la instancia, contra la resoluciéon que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar (...)".
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de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de su notificaciéon:, ello de
acuerdo a lo establecido en el articulo 218° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General; caso contrario, la resolucion quedara
consentida*?.

Con la intervencién de las sefioras Comisionadas: Erika Claudia Bedoya Chirinos,
Ménica Tatiana Siverio Puycén y Maria de Fatima Ponce Regalado.

ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHIRINOS
Presidenta

4 DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 218.- Recursos administrativos
218.1 Los recursos administrativos son:
(--r)
b) Recurso de apelacién
()
218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios

(..).

42 DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, 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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