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Lima, 8 de enero de 2016

ANTECEDENTES

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
MARIO VARGAS NAJARRO (EL SENOR VARGAS)
FINANCIERA UNO S.A. (LA FINANCIERA)
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
PROTECCION AL CONSUMIDOR

IDONEIDAD DEL SERVICIO

SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

FINANCIERA UNO S.A.: AMONESTACION.

1. El 23 de enero de 2015, el sefior Vargas denuncié a la Financiera' por presunta
infraccion de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, el Codigo),” manifestando lo siguiente:

(i) Habria realizado el cobro indebido de S/. 39,00 por concepto de membresia anual,
a pesar de que en la hoja resumen correspondiente a su tarjeta de crédito Ne°
9202-****-****.8880, se establecid que dicha comisidon no seria cobrada.

(i) Solicitd como medida correctiva que se ordene a la Financiera la devolucion del
cobro cuestionado. Asimismo, solicitd el pago de las costas y costos del

procedimiento.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 10 de marzo de 2015, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, el OPS)
admiti6 a tramite la denuncia contra la Financiera, considerando como hechos
denunciados los siguientes:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a Financiera Uno
S.A., por presuntas infracciones a los articulos 1° literal ¢), 18° y 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto que habria efectuado el cobro
indebido de S/. 39,00 por concepfo de membresia anual, a pesar que en la hoja
resumen correspondiente a la tarjeta de crédito N° 9202-****-****.8880, se
establecié que dicha comisién no seria cobrada.

(...)

3. ElI 23 de marzo de 2015, la Financiera presentd sus descargos manifestando lo

siguiente:

! RUC N° 20522291201.
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(i) Con la suscripcion del contrato de tarjeta de crédito, hoja resumen vy tarifario, el
sefior Vargas acepto y tomé conocimiento de la aplicacion de gastos, comisiones e
intereses generados con cargo a la tarjeta de crédito otorgada.

(i) Realizé una modificacion a su tarifario aplicable al afio 2014, el mismo que fue
puesto en conocimiento del interesado el 31 de mayo de 2014 mediante una
comunicacion enviada a su domicilio.

(i)  Sin perjuicio de ello, procedié con devolver el cargo cuestionado el 19 de
diciembre de 2014.

Por Resolucidon Final N° 0430-2015/PS2 del 5 de mayo de 2015, el OPS resolvid
archivar la denuncia contra la Financiera por infraccion de los articulos 1° literal c), 18° y
19° del Cddigo, en tanto quedd acreditado que el cobro de la comisién de membresia
era regular al haberse notificado la variacion del tarifario al domicilio del denunciante.

El 4 de junio de 2015, el sefior Vargas apelo la Resolucion Final, sefialando lo siguiente:

(i) No recibi6 ninguna comunicacion referida al cambio de tarifario. El cargo de
recepcion presentado como prueba por la denunciada no contenia ninguna firma
ni coincidia en la descripcion fisica de su domicilio. Adjuntd dos fotografias que
evidencian que la puerta de su domicilio era una enrollable de metal.

(i)  Tampoco se le comunico la devolucion del cargo por membresia cuestionado.

El 14 de julio de 2015, la Financiera presentd sus descargos a la apelacion, reiterando
que cumplid con comunicar el cambio de tarifario en el domicilio del denunciante, siendo
que las diferencias en las caracteristicas fisicas del inmueble pudieron deberse a
cambios ocurridos en el mismo durante el ultimo afo. Agregé que en todo caso, el
extorno de la operacion cuestionada fue realizado el 19 de diciembre de 2014, por lo que
el denunciante debié tomar conocimiento de ello en su estado de cuenta.

ANALISIS

Cuestion previa: sobre el interés para obrar del interesado

7.

En anteriores pronunciamientos3, la Comision ha sefialado que el interés para obrar del
consumidor denunciante no se encuentra vinculado a la sancién que la autoridad
administrativa podria imponer al proveedor denunciado, sino a las medidas correctivas
reparadoras que podria obtener el consumidor a su favor. Asi, si resulta que el
consumidor no va a obtener medida correctiva alguna debido a que el proveedor ha
satisfecho todas sus expectativas amparables, es correcto afirmar que él carece de
interés para obrar. En este escenario, procede declarar improcedente su denuncia, sin
perjuicio de que la autoridad administrativa competente evalle la pertinencia de iniciar un
procedimiento sancionador de oficio si advierte la presunta afectacion del interés publico
que dicha autoridad debe tutelar.

Ver Resolucion 295-2014/CC1 del 18 de marzo de 2014.
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Aceptado lo anterior, para que la denuncia sea declarada improcedente, el proveedor
debié haber adoptado - con anterioridad a la fecha de presentacion de la denuncia -
todas las conductas o medidas correctivas reparadoras que la autoridad administrativa
de proteccion al consumidor podria ordenar a favor del denunciante en el marco de la
tramitacion del procedimiento administrativo. No basta, por tanto, que el proveedor
acredite que repard o cambid el producto, o que devolvio el dinero pagado al momento
de adquirir el bien o servicio, sino que, ademas, debe acreditar haber reembolsado los
gastos incurridos por el consumidor para mitigar las co4nsecuencias derivadas de haber
adquirido un producto o servicio defectuoso o no idéneo .

Si el proveedor ha satisfecho, con anterioridad a la presentacién de la denuncia, toda
aquella pretension del consumidor que hubiera sido amparada a través de una medida
correctiva reparadora, corresponde declarar improcedente la denuncia.

Aplicacion al caso concreto

10.

11.

12.

13.

El 23 de enero de 2015, el sefior Vargas denuncio a La Financiera debido a que el 24 de
setiembre de 2014 le cargd una comision por membresia anual de S/. 39,00 que no fue
pactada.

En su escrito de descargo de la apelacion®, La Financiera manifestd que el 19 de
diciembre de 2014 realizé el extorno del mencionado cargo en la tarjeta de crédito del
denunciante. Presentd como prueba el siguiente print de pantalla de su sistema:

|- Mavimientos de Cuenta i s AN R St .0 KPR SN0

Asi, La Financiera advirtid6 que el sefior Vargas debi6é tomar conocimiento de tal hecho
mediante su estado de cuenta, donde debia figurar dicho monto como saldo a favor:

Mediante Resolucion N° 3 del 7 de diciembre de 2015, esta Comision requirid a La
Financiera acredite la notificacion del estado de cuenta del denunciante en el que figure
el extorno en cuestion. Sin embargo, con fecha 23 de diciembre de 2015, La Financiera

El pago de los gastos constituye la Unica medida correctiva reparadora que puede solicitarse conjuntamente con
cualquier otra medida correctiva de similar naturaleza (numeral 115.2 del articulo 115° del Cédigo).

Ver foja 75 del expediente.
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17.
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indico que no remitid el estado de cuenta al sefior Vargas debido a que este no
mantenia saldo deudor. Asimismo, indicd que el 20 de abril de 2015 devolvid el saldo de
S/. 39,00 que habia quedado pendiente de cobro, a favor del denunciante.

Al respecto, si bien la Financiera indicé que extorné el monto cuestionado con
anterioridad a la presentacion de la denuncia, dicha accion no fue puesta en
conocimiento del sefor Vargas mediante su estado de cuenta -tal como inicialmente
indico la denunciada- ni mediante otra comunicacion, por lo que el interesado no tuvo la
libertad de disponer del saldo a favor generado sino hasta el 20 de abril de 2015, fecha
posterior al inicio del procedimiento administrativo sancionador.

Asimismo, es preciso anotar que fue la misma denunciada, mediante carta de fecha 21
de octubre de 2014°% la que inicialmente denegd la solicitud presentada por el
denunciante respecto al extorno del cobro de membresia, por lo que, cualquier variacion
en su posicion respecto a dicho pedido, debié ser comunicada al interesado, a fin de que
pueda disponer efectivamente del monto reclamado; mas aidn cuando la tarjeta de
crédito en cuestiéon tuvo como unico saldo deudor el correspondiente a la comision
cuestionada, lo que demuestra que no realizaba un uso constante de la misma que le
permitiera conocer el abono realizado.

Para un mayor esclarecimiento de los hechos, resulta oportuno valorar la siguiente linea
de tiempo:

La Fmanciera cargts &/,
3,00 por comésidn de
membresia en tarjeta de
cridita del denunciante,
|34f0afa14)

121,/10/2014)

La Financiara rechaza
salictud del denunciante
e dewalver los 5/, 39,00
materia de cantroversia.

La Financsera extorna la
camisién de membresia en
la tarjeta e cridito del
denunciante [19/12/3014]

(12,/04,2015)
Fl sefor Vargas denuncia ol
cobro de la comision de
miembresia

La Financiera efectda la
dewalucitn ded monto qus
na hahia sida cobrado por

&l derundiante,
(20004, 2005}

De lo sefialado precedentemente y de la linea de tiempo, se evidencia que a la fecha de
interposicion de la denuncia, el sefior Vargas no tenia conocimiento del extorno de la
comision de membresia que cuestiono en el presente procedimiento.

En consecuencia, esta Comision considera que el denunciante mantenia interés para
obrar al momento de la presentacion de la denuncia, por lo que el extorno realizado por
la denunciada sera tomado Unicamente como un atenuante.

Ver foja 10 del expediente.
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Sobre el deber de idoneidad

Marco tedrico

19.

20.

21.

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru, consagra la defensa por el Estado
Peruano de los intereses de los consumidores,” mandato que es recogido en el literal c)
del articulo 1.1° del Cddigo, el cual reconoce el derecho de los consumidores a la
proteccion de sus intereses econdmicos y establece la proteccion contra métodos
comerciales coercitivos o cualquier otra practica similar, asi como frente a informacion
interesadamente equivoca respecto de los productos o servicios que son ofrecidos en el
mercado.’

Al respecto, todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de los bienes y
servicios que ofrece en el mercado, lo anterior en funcion de la informacion que traslada
a los consumidores de manera expresa o tacita. En tal sentido, para establecer la
existencia de wuna infracciéon, correspondera al consumidor o a la autoridad
administrativa, acreditar la existencia del defecto, siendo que ante tal situacion sera de
carga del proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad.’

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, 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.

Aplicacion al caso concreto

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU

Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular,
por la salud y la seguridad de la poblacion.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores

1.1 Enlos términos establecidos por el presente Cddigo, 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 andloga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos
0 servicios.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18°.- Idoneidad.- Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones
y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién 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 fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

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 éstos, asi como por el contenido y la vida util del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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El OPS declard infundada la denuncia respecto del cobro indebido de S/. 39,00 por
concepto de comision por membresia, al estimar que se notifico validamente al
denunciante la modificacion del tarifario.

En su escrito de apelacién, el sefior Vargas indicd que no recibié ninguna comunicacion
de la Financiera que le informara sobre el cambio de tarifario. Precis6 que el cargo de
notificacion presentado no contenia ninguna firma ni coincidia en la descripcion fisica de
su domicilio. Asi, el documento cuestionado hizo referencia a una vivienda de dos pisos
con puerta de madera, mientras que su vivienda tenia tres pisos mas azotea y una
puerta enrollable.

Al respecto, obra en el expediente el cargo de notificacion de la modificacion del tarifario
presentado por la Financiera como medio probatorio en el que se consigna
expresamente el domicilio del denunciante, que también obra en el expediente; sin
embargo no se aprecia la recepcion del documento por parte del denunciante o algun
tercero que hubiera estado presente en dicho domicilio, Asi, aln cuando se registra el
nombre del denunciante no se acompafia alguna firma que dé cuenta de la entrega
efectiva del citado documento. Tampoco se verifica la inclusion del nimero de DNI, la
hora o algun otro dato que permita identificar la alegada recepcion.

Por otro lado, este cargo describe el inmueble del denunciante como una casa de dos
pisos con puerta de madera y color “otro”. A decir:

Pues, bien, corren a fojas 20, 53 y 69 del expediente tres actas de visitas del personal de
notificacion de Indecopi, emitidas durante la tramitacion del procedimiento, en las que se
describe uniformemente el domicilio del denunciante como un inmueble de tres pisos de
color crema.

Por lo tanto, conforme indicd el denunciante, existe incompatibilidad entre ambas
descripciones del inmueble. Asi, mientras que la notificacion de la Financiera considera
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un inmueble de dos pisos de color “otros” -a pesar de contar con la opcién “crema”
dentro de su formato-, las actas de notificacién de Indecopi describen un inmueble de
tres pisos de color crema, color coincidente con la fotografia adjuntada por el
denunciante en sus medios probatorios. Ademas, en el cargo presentado por la
Financiera se afirma que la puerta de ingreso es una de madera, cuando el denunciante
refuta ello alegando que es de metal y enrollable. En las fotografias presentadas por el
denunciante también se observa esta caracteristica.

De lo expuesto, se observa que no ha quedado acreditado que la notificacion de las
nuevas condiciones aplicables al contrato de tarjeta de crédito haya sido validamente
comunicada al denunciante, por lo que no le era exigible el pago de membresia anual.

Por tanto, corresponde revocar la Resolucion Final N° 0430-2015/PS2, que declaré
infundada la denuncia por la presunta infraccion de los articulos 1° literal c), 18° y 19°
del Cddigo; y, reformandola, declararla fundada, al haberse acreditado que cargd
indebidamente el importe de S/. 39,00, por concepto por comisién de membresia.

Sobre las medidas correctivas

30.

31.

El articulo 114° del Cdédigo establece que sin perjuicio de la sancidon administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Cadigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

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'’. Las medidas correctivas complementarias tienen el

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras

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

a. Reparar productos.

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

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

d. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion 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 prestacién u obligacién, segun sea el caso, no resulte posible o 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 excepcion de la medida correctiva sefialada en el literal h) que
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 comisiéon de requerir al consumidor que
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objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro”.

En el presente caso, se ha acreditado que la Financiera cobro indebidamente al
denunciante una comision por membresia que no le era aplicable, por lo que
corresponderia dictarle, como medida correctiva, que devuelva la suma de S/. 39,00,
correspondiente al pago realizado por el sefior Vargas.

Sin embargo, conforme fue sefialado anteriormente por La Financiera, dicho extorno fue
realizado el 19 de diciembre de 2014 y fue devuelto efectivamente el 20 de abril de
2015, de modo que no cabe dictar medida correctiva alguna.

precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta
antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su
descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisidn 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 o0 montos materia de
una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesién del Indecopi y deban ser
entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

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

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

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

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

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

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

c. Eldecomiso y destruccién 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.

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

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

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

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

medidas correctivas complementarias correspondientes.
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Sobre la graduacion de la sancioén

34.

35.

36.

37.

Para proceder a la graduacion de la sancion, deben aplicarse de manera preferente los
criterios previstos en el Codigo y, de manera supletoria, los criterios contemplados en la
Ley N° 27444, L ey del Procedimiento Administrativo General.

Conforme al principio de razonabilidad, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de la sancién administrativa sea mayor o igual al beneficio esperado por los
administrados por la comisién de la infraccion . Ello, toda vez que la autoridad
administrativa debe prever que la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el
infractor que cumplir las normas infringidas, de lo contrario se propiciaria la realizacion
de tales infracciones dada la rentabilidad de cometer actos ilicitos.

El articulo 112° del Cddigo establece que para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales como: (1i
el beneficio ilicito esperado, (i) la probabilidad de deteccion de la infraccion, entre otros

Al respecto, en la Resolucion Final N° 1283-2010/CPC de fecha 31 de mayo de 2010, la
Comisi(’)1n4 establecio la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancion final a
imponer

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 230°.- 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 comisién de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancioén (...)".

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112° Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.

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

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

2. La probabilidad de deteccion de la infraccién.

3. Eldafio resultante de la infraccion.

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

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

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

(..)
La citada resolucién sefialé lo siguiente:

“El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccion 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 infraccién, el beneficio ilicito es de 50 unidades. El benéeficio ilicito también es lo que
el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la infraccion. El beneficio ilicito, resulta pertinente
precisarlo, no es utilidad ni ganancia en sentido contable o financiero.

La probabilidad de deteccioén, por su parte, es la posibilidad, medida en términos porcentuales, de que la comisién de
una infraccion sea detectada por la autoridad administrativa. Si una infraccién es muy dificil 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 llevo a cometer la conducta
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Beneficio ilicito

38.

En el presente caso, ha quedado acreditado que la infraccién cometida por la Financiera
consistio en haber cobrado un cargo por comision de membresia, sin que el mismo sea
aplicable al denunciante al no haber sido notificado con el cambio del tarifario. En
consecuencia, el beneficio ilicito esperado por la Financiera estaria referido al monto
correspondiente a la comisidn por membresia, el cual asciende a S/. 39,00,
equivalente a 0,01 UIT."

Probabilidad de deteccion

39.

La probabilidad de deteccion es alta debido a que cualquier consumidor puede
percatarse que le ha sido cargada una comisiéon no pactada y, una vez detectado el
cargo, denunciar la infraccién ante la autoridad administrativa. Por tanto la probabilidad
de deteccion de la infraccion cometida por la Financiera seria de 100% (equivalente a un
factor de 1), partiendo del supuesto que todas las infracciones llevadas a cabo por
cobros irregulares por membresia podrian ser puestas en conocimiento de la autoridad
de proteccion al consumidor.

Multa Base

40.

La multa base se obtiene dividiendo el beneficio ilicito entre la probabilidad de deteccion.
En ese sentido, la multa que se deberia imponer a la instituciéon financiera es la
siguiente:

sancionada pese a su prohibicion. Este criterio esta estrechamente vinculado a la expectativa de deteccion, que influird
decisivamente al hacer el anélisis costo/beneficio al momento de cometer la infraccion. 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 comprension 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 Comisiéon podra
considerar los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad
de determinar la sancion 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 determinacioén, 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 sanciéon, para cuya
determinacion final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la
Ley del Sistema de Protecciéon 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 el presente afo el valor de la UIT asciende a S/. 3 850,00.
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| Beneficio _llicito / Probabilidad de deteccion = Multa |

| oo1uIT / 1 = 001UIT |
Agravante
41. Cabe tener como circunstancia agravante el efecto negativo causado en el mercado con

la comision de la conducta infractora. En efecto, el cargo de una comision sin que sea
aplicable al denunciante, al no haber sido notificado respecto de este cobro en el
tarifario, genera desconfianza en los consumidores frente a la adquisicion de este tipo de
servicios. Asi, considerando que la potestad sancionadora otorgada a la Administracion
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; se debe agravar la
sancion de 0,01 a 0,5 UIT.

Atenuante

42.

Obra en el expediente el print de pantalla donde figura que con fecha 19 de diciembre de
2014, la Financiera realizé el extorno del monto de S/. 39.00 en la cuenta de la tarjeta de
crédito del denunciante, Asimismo, obra en autos, el reporte de saldos donde figura
dicho reintegro como saldo a favor. Cabe sefalar que la adecuacion de la conducta se
realizd antes de la presentacion de la denuncia, por lo cual constituye una circunstancia
atenuante de la sancion . Asi, corresponde reducir la multa impuesta de 0.5 UIT a una
amonestacion.

De las costas y costos del procedimiento

43.

El Articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del Indec1o7pi, modificado por la Tercera Disposicion Complementaria
Modificatoria del Codigo , dispone que es potestad de la Comisidon ordenar el pago de
las costas y costos en que hubieran incurrido el denunciante o el Indecopi.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 112° Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

Se consideran circunstancias atenuante especiales, las siguientes:

1. La subsanacion voluntaria por parte del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién
administrativa, con anterioridad a la notificacién de la imputacién de cargos.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

TERCERA.- Modificacion del articulo 7 del Decreto Legislativo num. 807

Modificase el articulo 7 del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi,
con el siguiente texto:

“Articulo 7. - En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la comisién o direccion competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccién del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la
falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona natural o juridica,
atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier érgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La sancion
administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que corresponda.”
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44. En la medida que ha quedado acreditada la infraccion cometida por la Financiera sobre
el cobro indebido de una comision de membresia, la Comisién considera que
corresponde ordenarle el pago de las costas y costos del procedimiento. En
consecuencia, el denunciado debera cumplir en un plazo no mayor a cinco (5) dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la presente Resolucion, con
pagar a la denunciante Iasgostas del procedimiento, que a la fecha ascienden a la suma
de S/. 36,00 Nuevos Soles .

45, Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia
administrativa, el interesado podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en
que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el OPS.

RESUELVE

PRIMERO: revocar la Resolucion Final N° 0430-2015/PS2 del 5 de mayo de 2015, emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 2,
que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior Mario Vargas Najarro contra
Financiera Uno S.A., por la presunta infraccion de los articulos 1° literal ¢) 18° y 19° del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, declarar fundada la
denuncia al haberse verificado que el cobro por el importe de S/. 39,00, por concepto de
comisién de membresia, no era aplicable al denunciante, en tanto que no se le comunicé
validamente la variacion del tarifario a su domicilio.

SEGUNDO: sancionar a Financiera Uno S.A. con una amonestacion por la comisién de la
conducta infractora.

TERCERO: condenar a Financiera Uno S.A. el pago de las costas y costos del procedimiento
solicitados por el sefior Mario Vargas Najarro.

CUARTO: disponer la inscripcion de Financiera Uno S.A.en el Registro de infracciones y
sanciones del INDECOPI, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa,
conforme a lo estableciqg en el articulo 119° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor

QUINTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién 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, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor,” el tnico recurso impugnativo que —de manera excepcional— puede

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cdédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de
sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.

% LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de revision. Cabe senalar que dicho
recurso debera ser presentado ante la Comisidon en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso contrario la resolucidon quedara
consentida.”

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

JUAN CARLOS ZEVILLANOS GARNICA
Presidente

Articulo 125°- (...) Excepcionalmente, hay lugar a recurso de revision 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
erroneamente las normas del presente Caddigo, 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 resolucién debidamente fundamentada disponga lo contrario.

= 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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