COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

SEDE CENTRAL
EXPEDIENTE N° 408-2015/PS2
RESOLUCION FINAL N° 0199-2016/CC1
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2 (EL
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DENUNCIANTE  : JULIO ENRICO HERRERA SAAVEDRA (EL SENOR
HERRERA)
DENUNCIADA :  BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.' (EL BANCO)
MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR

CREDITO HIPOTECARIO
IDONEIDAD DEL SERVICIO

ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

SANCION : - BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.: AMONESTACION

Lima, 3 de febrero de 2016

ANTECEDENTES

1.

El 13 de marzo de 2015, el sefior Herrera denuncié al Banco por presunta infraccion a la
Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor? (en adelante, el
Cddigo) senalando lo siguiente:

(i) En diciembre de 2014, un funcionario del Banco le inform6é que mantenia una
deuda por la suma de US$ 75,00, producto de una retasacion efectuada al predio
ubicado en avenida Prolongacion Cuzco N° 1039, departamento 401,
Urbanizacién Pando, San Miguel; sin embargo, dicha retasacion nunca se efectud.

(i)  El 27 de noviembre y 12 de diciembre de 2014, formuld un reclamo solicitando la
anulacion del cobro por concepto de retasacion, debido a que no se le envio
comunicacién alguna previo a la realizacién del procedimiento.

(i) El 30 de diciembre de 2014, el Banco atendi6 los referidos reclamos, indicando
que la imputacion de US$ 75,00 corresponde al cobro de la comisiéon por la
retasacion efectuada, el cual fue estipulado en el contrato suscrito por ambas
partes.

Mediante Requerimiento N° 0336-2015/PS2 el OPS solicitd al Banco lo siguiente: (i)
copia del contrato del crédito hipotecario MiVivienda N° 10Q1-***-x*****x*=**_44558, (ii)
procedimiento que emplea para efectuar tasaciones, (iii) copia de correos electrénicos
enviados al denunciante, a efectos de coordinar la tasacion del inmueble y; (iv) copia de
la tasacion por la cual el 9 de octubre de 2014 habrian cargado el importe de US$ 75,00.

El 9 y 15 de abril de 2015, el Banco cumplié con presentar copia del contrato de crédito
hipotecario, copia de la tasacion y copia de correos electronicos enviados al

RUC N° 20100047218.

Publicado el 2 de setiembre de 2010 en el diario oficial El Peruano y vigente desde el 2 de octubre de 2010.
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denunciante; asimismo, con relacién al procedimiento para efectuar tasaciones, sefald
que durante la vigencia del crédito hipotecario las garantias estaran sujetas a una
frecuencia de reevaluacion de tres (3) afos, motivo por el cual envian una carta a sus
clientes para informarles sobre el inicio del proceso de actualizacién de tasacion, siendo
de cargo del cliente el costo de dicho servicio.

4, Mediante Resolucion N° 1 del 30 de abril de 2015, el OPS, resolvié archivar la denuncia
en el extremo referido a la presunta utilizacion de métodos abusivos de cobranza y
admitié a tramite la denuncia interpuesta contra el Banco por presunta infraccién al
Cadigo, conforme a lo siguiente:

“Segundo: iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Banco de Crédito del Pert
por la presunta infraccion a lo establecido en los articulos 1° literal c),18° y 19° de la Ley
N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto habria cargado en el
estado de cuenta del crédito Mi Vivienda N° 101-191-00000000344558 del sefior Julio
Enrico Herrera Saavedra, la suma de US$ 75,00 por concepto de retasacion, el cual no
reconoce que se haya realizado”.

5. El 15 de mayo de 2015, el Banco presento sus descargos, manifestando lo siguiente:

(i) En cumplimiento a lo pactado en la clausula décimo segunda del contrato de
crédito hipotecario suscrito con el sefior Herrera, procedié a cargar en el mes de
noviembre de 2014, el cobro de la comisidon de retasacion efectuado sobre el
predio ubicado en Avenida Prolongacion Cuzco N° 1039, departamento 401,
Urbanizacion Pando.

(i) Envid una carta al sefior Herrera informando sobre el inicio del proceso de
actualizacion de tasaciones del inmueble otorgado en garantia, indicando que un
perito se contactaria para programar la visita de retasacion de su inmueble.
Asimismo, se indicé que el costo de la referida tasacidon seria asumida por el
cliente.

(i) Debido a que el perito encargado se comunicd con el interesado en varias
oportunidades sin obtener respuesta, procedid a realizar la retasacion por
exteriores del inmueble.

6. A través de la Resolucion Final N° 0621-2015/PS2 del 30 de junio de 2015, el OPS
archivé la denuncia contra el Banco por presunto incumplimiento de lo establecido en los
articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto el denunciado se encontré autorizado a efectuar
la retasacién de acuerdo a lo sefalado en el contrato, siendo que en el referido
documento no se especificé que la tasacion debia efectuarse necesariamente con el
ingreso al predio.

7. El 13 de julio de 2015 el sefior Herrera apeld la Resolucion Final N° 0621-2015/PS2,
indicando lo siguiente:

(i) El Banco le imputé el pago por la suma de US$ 75,00 por concepto retasacion,

pese a que no existid comunicacién alguna previa a la supuesta realizacion de la
retasacion del predio.
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(i)  La direccion consignada en el cargo de recepcion de la comunicacion del 17 de
marzo de 2014, Jiron Independencia N° 752, Interior 301, distrito de Brefa, no
corresponde a su real direccion, ubicada en Prolongacion Cusco N° 1039,
departamento 401, Urbanizacién Pando, en la cual el Banco envia periédicamente
los estados de cuenta del crédito hipotecario.

(iii)  El bien inmueble sobre el cual se habria efectuado la retasacion se encuentra
ubicado en el cuarto piso de un edificio, en el bloque interno, siendo imposible su
visualizacién desde exteriores, por lo que no pudo ser efectuada la presunta
retasacion.

(iv) A través del correo electronico enviado el 17 de julio de 2014, el Banco lejos de
intentar coordinar la realizacion de la retasacion, Unicamente informo los
resultados de la presunta retasacion efectuada.

(v) Desconoce el numero telefonico al que habria intentado comunicarse el perito,
senalado en el correo remitido el 21 de enero de 2015.

El 21 de agosto de 2015, el Banco reiteré los argumentos sefialados en su escrito de
descargos y senald que el perito encargado de efectuar la retasacion se intentd
comunicar con el denunciante, a ftravés de los numeros telefénicos 4242740 y
991499548, sin obtener respuesta ni contacto alguno, motivo por el cual procedié a
realizar la retasacion por exteriores del inmueble, dejando constancia que el perito es un
tercero ajeno al Banco, autorizado, registrado y regulado bajo normas de la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

ANALISIS

Cuestion previa: sobre el informe oral solicitado

9.

10.

11.

En el presente caso,el sefior Herrera solicitd la programacion de un informe oral a
efectos de exponer sus argumentos.

Al respecto, cabe indicar que el articulo 16° de la Ley de Organizacion y Funciones del
Indecopi, aprobada por Decreto Legislativo N° 1033, sefiala que las partes podran
solicitar la realizacién de un informe oral ante la Comisién y se podra denegar dicha
solicitud mediante decisién debidamente fundamentada®.

En el presente caso, la Comision ha verificado que, en el transcurso del procedimiento,
el denunciante ha tenido la oportunidad de exponer sus argumentos y ha podido
plantear su posicion respecto de los hechos denunciados mediante la presentacion de

DECRETO LEGISLATIVO N° 1033, LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI,

Articulo 16°.- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal

16.1.- Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decision debidamente fundamentada.

16.2.- Las audiencias son publicas, salvo que la Sala considere necesario su reserva con el fin de resguardar la
confidencialidad que corresponde a un secreto industrial o comercial, o al derecho a la intimidad personal o familiar, de
cualquiera de las partes involucradas en el procedimiento administrativo.

16.3.- Las disposiciones del presente articulo seran aplicables a las solicitudes de informe oral presentadas ante las
Comisiones.
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medios probatorios y el ejercicio efectivo de su derecho de accion. Adicionalmente, se
cuenta con los elementos de juicio suficientes para emitir un pronunciamiento que ponga
fin al presente procedimiento.

Por lo expuesto, siendo una facultad de la Comision conceder el uso de la palabra y
dado que su negativa no implica una afectacion al derecho de la parte denunciante de
exponer sus argumentos, corresponde denegar la solicitud de informe oral* .

Sobre la presunta infraccién a los intereses econémicos de los consumidores y al
deber de idoneidad

13.

14.

El literal c) del numeral 1.1 del articulo 1° del Cddigo reconoce el derecho de los
consumidores a la proteccidon de sus intereses econémicos Yy, en particular, contra los
métodos comerciales coercitivos o cualquier otra practica analoga e informacion
interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.®

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia implicita respecto de la idoneidad
de los bienes y vy servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y sera el
proveedor el que tendra que demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser
eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la presuncion de
responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta presuncion puede ser
desvirtuada por el propio proveedor®.

Ello, incluso ha sido sefialado por la jurisprudencia, por ejemplo, a través de la sentencia del 10 de abril de 20086,
recaida en el Expediente de Apelaciéon 356-2005-Piura, en la que la Sala Civil Transitoria de la Corte Suprema de la
Republica, confirmando una sentencia que declaré infundada una demanda contencioso administrativa, afirmé que:
“(...) se colige que es una facultad y no una obligacién de la entidad demandada [el INDECOPI] el conceder los
informes orales a las partes; por lo que no se evidencia que se haya contravenido el derecho de defensa de la apelante

(..)"

A su vez, el Tribunal Constitucional, en Sentencia del 29 de agosto de 2006, recaida en el proceso de amparo signado
bajo el Expediente 3075-2006-PA/TC, ha sefalado como precedente de observancia obligatoria, que no todo informe
oral resulta obligatorio por el solo hecho de haber sido solicitado sino que éste procede particularmente, cuando del
analisis de los actuados aparecen notorias irregularidades acaecidas durante el desarrollo del procedimiento.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de setiembre de
2010

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores

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

()]

c. Derecho a la proteccién de sus intereses econdmicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos
comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o
servicios.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de setiembre de
2010

Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcidon a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

4

M-CPC-05/1A



15.

16.

17.

18.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 408-2015/PS2

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria Técnica de
la Comision, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actud con la diligencia
requerida.

En el presente caso, el OPS archivé la denuncia presentada contra el Banco, en tanto el
proveedor denunciado se encontrd autorizado a efectuar la retasacion de acuerdo a lo
sefalado en el contrato, siendo que en el referido documento no se especificé que la
tasacion debia efectuarse necesariamente con el ingreso al predio.

En su apelacion, el sefor Herrera sefialo que el Banco le imputo el pago por la suma de
US$ 75,00 por concepto retasacion, pese a que no existié comunicacion alguna previa a
la supuesta realizacion de la retasacion del predio. Asimismo, indicd que seria imposible
efectuar una tasacién desde el exterior del predio ubicado en Prolongacion Cusco N°
1039, departamento 401, Urbanizacién Pando, toda vez que no es posible visualizarlo
desde fuera del edificio.

Al respecto, obra en el expediente copia del contrato de compra-venta con préstamo
hipotecario’, cuya clausula décimo segunda otorga facultades al Banco a efectuar
tasaciones periddicas del bien inmueble, conforme a lo siguiente:

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y estos, asi como por el contenido y la vida util del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

Articulo104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision
o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Cddigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

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

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

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

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

Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccion a las normas de proteccion al consumidor no
consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservando la
presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad), opera a través de un proceso de inversion de la
carga de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que ello
signifique una infraccion al principio de licitud.

Ver fojas 35 a 50 del expediente.

M-CPC-05/1A



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 408-2015/PS2

Imagen N° 1
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19. Asimismo, producto del Requerimiento de Informacion N° 0336-2015/PS2 efectuado el
24 de marzo de 2015, el Banco sefialo que el procedimiento a seguir para efectuar la
retasacion del bien inmueble otorgado en garantia consistia en enviar una carta al cliente
para informarle sobre el inicio del referido proceso de actualizacién, siendo que dichos
servicios estaran a cargo de un perito autorizado por la SBS, quien se pondra en
contacto con el cliente para programar la visita de retasacion de su inmueble, asi como el
costo de la retasacion; finalmente, en caso el perito no logre comunicarse con el cliente,
la tasacion se efectuara por exteriores.

20. A mayor abundamiento, el Banco presentd en calidad de medio probatorio una carta
modelo enviada por el Banco a sus clientes en caso corresponda efectuar una retasacion
del inmueble, en la cual se hace referencia al procedimiento a seguir, asi como el cargo
de recepcion de la referida carta por parte del sefior Herrera, la cual fue dirigida al
domicilio contractual sefialado, conforme a lo siguiente:

(Imagen en la siguiente pagina)
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Imagen N° 2
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De los citados medios probatorios se puede apreciar que a efectos de realizar la
retasacion del bien inmueble del sefior Herrera, el Banco debia en primer lugar
comunicar la intencién de efectuar la retasacion y posteriormente el perito (encargado de
realizar el procedimiento) debia ponerse en contacto con el titular del predio para
programar la realizaciéon de la tasacion.

Asimismo, en la parte final de la carta se incluyo la siguiente informacion:

“En el caso que no se logre ubicar al cliente y coordinar una cita durante los 2 dias
siguientes al envio del correo electrénico registrado en el BCP, el perito se acercara al
inmueble y realizara la retasacion por fuera”

Conforme a lo sefialado, el Banco estipulé como parte de su procedimiento que en caso
no se logre comunicar con el cliente, se efectuaria la retasacion tomando en cuenta
unicamente la parte exterior del bien inmueble.

Ahora bien, el Banco en sus descargos indicd que en la medida que el perito no logré
ponerse en contacto con el sefior Herrera, procedid a efectuar la retasacion del bien
inmueble ubicado en Prolongacion Cusco N° 1039, departamento 401, San Miguel,
Unicamente por la parte exterior.

A efectos de acreditar lo sefialado el Banco presentd la impresion de un correo remitido
por la sefiorita Sonia Soto, asistente de gerencia de Provalua S.A.A. (en adelante,
Provalua) empresa encargada de efectuar la evaluacion del predio, mediante el cual se
informé al Banco que no lograron ponerse en contacto con el sefor Herrera, conforme a
lo siguiente:
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Imagen N°4
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De la revision del referido medio probatorio, si bien se aprecia que un funcionario de la
empresa encargada de evaluar el predio inform¢ al Banco sobre la imposibilidad de
contactarse con el sefior Herrera, ello no logra generar certeza respecto a que el perito
encargado efectud las gestiones a efectos de ponerse en contacto con el denunciante,
toda vez que la informaciéon sefialada en el citado correo Unicamente constituye una
declaracion de parte, la cual no encuentra soporte en algun otro medio probatorio que
genere mayor conviccion, como lo seria por ejemplo el envio de un correo electrénico
por parte del perito dirigido al denunciante o un audio.

En ese sentido, esta Comisidn considera que no obra en el expediente medio probatorio
alguno que logre acreditar que el Banco cumpli6 con una de las etapas del
procedimiento de tasacion establecido por el mismo, la cual consistia en ponerse en
contacto con el sefior Herrera a efectos de programar la fecha en que se efectuaria la
tasacion del predio.

Ahora bien, obra en el expediente copia del Informe N° CRE 195-07/14 elaborado por
Provalua, producto de la retasacion efectuada al predio del sefior Herrera, en cuyos
puntos 1.12 y 1.17 se indicé que no era posible brindar informacion exacta, toda vez que
la tasacion fue efectuada a exteriores, conforme a lo siguiente:
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Imagen N° §

1.01 PROPIETARIO
Sr. Harmmara Saavedra Julio Ennco.

102 OBJETIVO DE LA TASACION

El ocbjetivo del presente informe es determinar &l valor de mercado vy de realizacidén del
inmueble, a efecto de actualizar garantia.

Instruccioneas recibidas por el Banco de Crédito del Pera — BCP, Fundconano:
Sr. Carlos Solano Ramos.

1.03 METODOLOGLA

Inspeccidn ocular del bien.

Andlisis de la informacion durante la inspeccian.
Precios referenciales en el mercado.
Dreterminacion de los valones comerciales.

La wvaluacitn se efectia segan el Reglamento Nacional de Tasaciones del Perd,
Resolucidn Ministernal M® 126-2007-VIVIENDA v su Modificatoria con Resolucidén
Ministeral N® 266-2012-VIVIENDA, aplcando e método de valuacidn directa; vy
para hallar el wvalor de realizacidn se efectha en base a las mormas de kla
Resolucion S.B.5. N* 11356-2008.

VYYy
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Se desconocan sus aspecificacionas técnicas por tratarse de un infororme efectuado en
base a una INsSPeccksn axterior.

Al respecto, de la revision del referido medio probatorio, se aprecia que aun cuando no
quedd acreditado que el perito intentd comunicarse con el sefor Herrera a efectos de
coordinar la evaluacion del predio, el Banco autorizé a Provalua a realizar la tasacion del
predio a exteriores; lo cual generd que se incluyera en el informe conclusiones inexactas,
tales como las citadas en los numerales 1.12 y 1.17, incumpliendo de esta forma su
procedimiento.

Conforme a lo sefialado, en la medida que no obra medio probatorio que acredite que el
proveedor encargado, a través de Provalua se puso en contacto con el sefior Herrera, a
efectos de coordinar la realizacion de la evaluacién del inmueble materia de andlisis,
incumpliendo con el procedimiento de tasacién establecido por el propio denunciado,
esta Comision considera que el Banco imputo indebidamente la suma de US$ 75,00 por
concepto de retasacion, toda vez que esta fue efectuada sin considerar el interior del
bien inmueble.

En ese sentido, corresponde revocar la Resolucién Final N° 0621-2015/PS2 que declard
infundada la denuncia contra el Banco por incumplimiento al literal ¢) del articulo 1° y a
los articulos 18° y 19° del Cddigo, y reformandola, declarar fundada la denuncia, en
tanto que ha quedado acreditado que la entidad bancaria imputé indebidamente la suma
de US$ 75,00 por concepto de retasacion.

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

En el presente caso, ha quedado acreditado que el Banco imputd indebidamente la
suma de US$ 75,00 por concepto de retasacion, en la medida que esta fue efectuada
sin seguir el procedimiento previsto por el propio denunciante.

En consecuencia, corresponde ordenar al Banco, en calidad de medida correctiva,
extornar la suma de US$ 75,00 por concepto de retasacion o, en su defecto volver a
realizar una tasacién del predio ubicado en Avenida Prolongacion Cuzco N° 1039,
departamento N° 401, Urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, de acuerdo a lo
estipulado en el procedimiento de tasacion.

Por lo expuesto, corresponde revocar la Resolucion Final N° 0621-2015/PS2, en el
extremo que denegd la solicitud de medida correctiva presentada por el sefior Herrera;
y, reformandola ordenar al Banco extornar a favor del denunciante la suma de
US$ 75,00 por concepto de retasacion o, en su defecto volver a realizar una tasacion del
predio ubicado en Avenida Prolongacién Cuzco N° 1039, departamento 1041,
Urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, de acuerdo a lo estipulado en el
procedimiento de tasacion.

Graduacion de la sancion

36.

37.

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

El articulo 112° del Cddigo establece que para determinar la gravedad de la infraccién,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales como: g)
el beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccion de la infraccion, entre otros .

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de setiembre de
2010

Articulo 114°.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cddigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias. Las medidas
correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 1 de setiembre de
2010

Articulo 112 - Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

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

2. La probabilidad de deteccién de la infraccién.

3. El dafio resultante de la infraccion.
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Al respecto, en la Resolucion Final N° 1283-2010/CPC de fecha 31 de mayo de 2010 la
ComisiépO establecié la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancién final a
imponer

Beneficio ilicito

39.

En el presente caso, la Comisién no cuenta con informacion que le permita cuantificar el
beneficio o ahorro obtenido por el Banco, por tanto este Colegiado reconoce que resulta
complicado establecer un parametro objetivo que permita efectuar una presuncion, tal
como lo ha validado la Sala de Defensa de la Competencia 2 en la Resoluciéon N°
1535-2009/SC2-INDECOPI (Expediente 14-2008/CPC-INDECOPI-ICA)",

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

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

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

(..)

Al respecto, la citada resolucion sefial6 lo siguiente:

“El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccién administrativa. Es lo que percibe, percibiria o
pensaba percibir el administrado cometiendo la infracciéon menos lo que percibiria si no la hubiera cometido. Asi, por
ejemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe (o percibiria o cree que va a
percibir) 150 unidades al cometer la infraccion, el beneficio ilicito es de 50 unidades. El beneficio ilicito también es lo que
el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la infraccién. El beneficio ilicito, resulta pertinente
precisarlo, no es utilidad ni ganancia en sentido contable o financiero.

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

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

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

Ademas, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar o no exista, la Comision podra
considerar los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad
de determinar la sancién que considere pertinente a cada caso concreto, aplicando ademas los agravantes y
atenuantes que correspondan.

En consecuencia, la metodologia empleada por esta Comision parte de la determinacién, siempre que sea posible, del
beneficio ilicito esperado por el infractor, determinandose ademas la probabilidad de deteccion. A partir de estos
criterios se determina lo que denominamos «multa base», lo que permite tener una base para la sancién, para cuya
determinacion final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la
Ley del Sistema de Proteccion al Consumidor, asi como los que, supletoriamente, se encuentran establecidos en el
numeral 3 del articulo 230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General. Por su parte, en aquellos supuestos en
donde sea imposible o muy dificil establecer el beneficio ilicito, los demas criterios seran igualmente aplicables, para asi
determinar la sancién a imponer”.

En efecto, en dicha Resolucién, la segunda instancia sefialé lo siguiente:

“(...)Asimismo, el Banco subraya en su apelacion que la Comision, al momento de evaluar el beneficio ilicito y sefialar
que el denunciado se habria ahorrado lo que hubiera podido invertir en un equipo que atienda consultas como las del
sefior Uribe, estaria presumiendo como premeditada y calculada la posible omision al deber de informaciéon. Para esta
Sala, tal alegato del denunciante debe ser desestimado pues la intencionalidad de la conducta es otro criterio de
graduacién de la sancién (recogido también en el citado articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor) que no
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Por tal razon, como se ha explicado lineas arriba, en el presente caso la graduacion de
la sancion se estimara a partir de los otros criterios previstos en el articulo 112° del
Cadigo.

Dario resultante de la infraccion

41.

En ese sentido, para la Comision, el factor determinante para graduar la multa en el
presente caso es el dafio ocasionado al consumidor, consistente en haber imputado la
suma de US$ 75,00 por concepto de retasacion, pese a que esta no fue efectuada de
manera idonea.

Efectos generados en el mercado

42.

43.

44.

Cabe sefalar que las conductas como la denunciada en el presente caso, genera
desconfianza en el sector financiero, en la medida que las entidades financieras
efectuarian tasaciones de los inmuebles otorgados en garantia de forma inadecuada.

Asimismo, se debe considerar que la probabilidad de deteccion para el caso de la
imputacion indebida de una deuda es de alta deteccion, debido a que, en primer lugar,
es probable que un consumidor tome faciimente conocimiento de ello al momento en
que le es imputada; y, en segundo lugar, una vez detectada la infraccién por el
consumidor, era razonable que éste presentase su denuncia, por lo que la probabilidad
de deteccion de la infraccion del presente caso seria del orden del 100%.

Considerando lo expuesto, y tomando en cuenta lo establecido por el Principio de
Razonabilidad, la Comision considera que corresponde imponer una amonestacion'.

ha sido tomado en cuenta en el presente procedimiento, siendo que, como ya se sefiald, al momento de evaluar el
beneficio ilicito se considero que la falta de respuesta de la solicitud del sefior Uribe revelaba que el Banco no contaba,
en general, con un sistema y equipo destinado a absolver oportunamente requerimientos como los del denunciante.
(...) Sobre esto dltimo, esta Sala debe precisar que en la graduacién de la sancién la Comision sobre la base de lo
actuado y de la infraccion detectada puede presumir probables conductas del infractor, por ejemplo, el haberse
beneficiado ilicitamente de la infraccion. Lo anterior de ningtin modo viola el principio de presuncion de licitud (...) pues
éste rige en un primer momento del procedimiento sancionador, esto es, cuando se determina si el administrado
incurrié o no en una conducta sancionable, siendo que en la graduacion de la sancion nos encontramos en un segundo
momento, posterior a la deteccion de la infraccién.

(...) A mayor abundamiento, esta potestad de la autoridad administrativa se condice con el debido procedimiento
administrativo y el derecho de defensa del infractor (...), pues en vez de sancionarlo en virtud de criterios meramente
subjetivos, se esta sustentando su sancién con criterios objetivos, esto es, elementos que pueden ser cuestionados. Asi,
en el presente caso el Banco pudo argumentar, por ejemplo, que si contaba con un sistema de atencion de consultas
como la realizada por el sefor Uribe, o que, pese a no contar con él, esto no le reportaba el beneficio cuantificado por
la Comisién. Sin embargo, el Banco no lo hizo, pese a que la carga probatoria recaia en él, dados sus conocimientos
especializados y la informacion que maneja sobre el funcionamiento de su propia institucion.”

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 2 de abril de 2001
Articulo 230°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

Razonabilidad.- La 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; asi como que la determinacion de la sancion
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de
la infraccién y la repeticion en la comisién de infraccion.
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Sobre las costas y costos

45. En la medida que ha quedado acreditada la infraccion cometida por el Banco, la
Comision considera que corresponde ordenarle el pago de las costas y costos del
procedimiento. Por lo expuesto, corresponde revocar la Resoluciéon
N° 0621-2015/PS2 vy, reformandola, ordenar al Banco que cumpla con el pago de las
costas y costos del procedimiento a favor del sefior Herrera.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucion Final N° 0621-2015/PS2 del 30 de junio de 2015 emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 2,
que declaré infundada la denuncia presentada por el senor Julio Enrico Herrera Saavedra
contra Banco de Crédito del Peru S.A. por infraccion al literal c) del articulo 1° y a los articulos
18° y 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor v,
reformandola, declararla fundada, en tanto que ha quedado acreditado que el proveedor
denunciado cargd indebidamente el monto ascendente a US$ 75,00 por concepto de
retasacion.

SEGUNDO: revocar la Resolucién Final N° 0621-2015/PS2, en el extremo que denegbd la
solicitud de medida correctiva presentada por el sefor Julio Enrico Herrera Saavedra vy,
reformandola, ordenar a Banco de Crédito del Per( S.A. extornar la suma de US$ 75,00 por
concepto de retasacion o, en su defecto volver a realizar una tasacién del predio ubicado en
Avenida Prolongacion Cuzco N° 1039, departamento N° 401, Urbanizacion Pando, distrito de
San Miguel, de acuerdo a lo estipulado en el procedimiento de tasacion.

TERCERO: sancionar a Banco de Crédito del Pert S.A. con una amonestacion.

CUARTO: ordenar a Banco de Crédito del Peru S.A. que, en el plazo de cinco (5) dias
habiles de notificada la presente Resolucion, cumpla con reembolsar al sefior Julio Enrico
Herrera Saavedra las costas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma de
S/.36,00. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, el sefior Herrera podra solicitar, el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo
cual debera presentar una solicitud de liquidacién de costas y costos, ante el Organo de
Procedimientos Resolutivos N° 1.

QUINTO: disponer la inscripcion de Banco de Crédito del Perd S.A en el Registro de
infracciones y sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo estable%do en el articulo 119° de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor

3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicado el 2 de setiembre de
2010
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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SEXTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y de no presentarse un recurso de revision se agotara la via administrativa. De
conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor™, el Gnico recurso impugnativo que —de manera excepcional'®—
puede interponerse contra lo dispuesto por este Colegiado es el de revision. Cabe sefialar que
dicho recurso debera ser presentado ante la Comisiéon en un plazo maximo de cinco (5) dias
habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso contrario la resolucion
quedara consentida'.

Con la intervencion de los sefnores Comisionados: Juan Carlos Zevillanos Garnica,
José Ricardo Wenzel Ferradas, Erika Claudia Bedoya Chirinos y Maria Luz Beingolea
Robles.

JUAN CARLOS ZEVILLANOS GARNICA
Presidente
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LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125°.- Competencia de los organos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al
consumidor: (...) Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revisién ante la Sala competente en materia de
proteccion al consumidor del Tribunal del Indecopi, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 210° de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. Su finalidad es revisar si se han dejado de aplicar o aplicado
erréneamente las normas del presente Cdédigo, o no se han respetado los precedentes de observancia obligatoria por
ella aprobados. El plazo para formular este recurso es de cinco (5) dias habiles y su interposicion no suspende la
ejecucion del acto impugnado, salvo que la Sala en resolucion debidamente fundamentada disponga lo contrario.

RESOLUCION N° 298-2013-INDECOPI/COD, QUE APROBO EL TEXTO UNICO ORDENADO DE LA DIRECTIVA
QUE APRUEBA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

V. APELACION Y REVISION

5.3. Recurso de Revision

5.3.1. El recurso de revisién es de puro derecho, no cabe la adhesion ni la actuacién de pruebas. Este recurso se
presenta ante la Comisién correspondiente, la cual verificara el cumplimiento de los requisitos de admisibilidad,
incluyendo la oportunidad del recurso.

5.3.2. La Sala competente en materia de Protecciéon al Consumidor del Tribunal del INDECOPI evalua la procedencia
del recurso verificando si la pretension del recurrente plantea la presunta inaplicacion o la aplicacion errénea de las
normas del Cddigo; o, la inobservancia de precedentes de observancia obligatoria; notificando a las partes dicha
decisién. Si dicha Sala declara la procedencia del recurso, en el mismo acto, podra disponer la suspensién de la
ejecucion de la resolucién recurrida.

()
LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.
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