COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 0804-2016/CC1

RESOLUCION FINAL N° 0130-2017/CC1

DENUNCIANTE : GUSTAVO ADOLFO IPANAQUE SANCHEZ
(EL SENOR IPANAQUE)
DENUNCIADO : BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.! (EL BANCO)
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE INFORMACION
PRESCRIPCION
ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO
Lima, 25 de enero de 2017

ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 3 de agosto de 2016, complementado con el escrito del 2 de setiembre
de 2016 el sefior Ipanaque denunci6 al Banco por presunta infraccion de la Ley N° 29571,

Cadig
siguie

(i)

(ii)

(i)

o de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo)?, sefialando lo
nte:

El 19 de mayo de 2016, envi6 una carta de requerimiento de informacion® al Banco
respecto a su Tarjeta de Crédito Visa N° 4634-***-***.9018 y Préstamo Personal N°
100-198-000000035036, la cual fue respondida el 17 de junio de 2016.

De la respuesta del Banco, se percaté de que este no atendié de manera expresa,
explicita y por escrito su requerimiento de informacion respecto al item referido a la
Tasa de Costo Efectivo Anual (en adelante, TCEA) aplicada a la disposicion de
efectivo de su tarjeta de crédito.

Asimismo, advirti6 que el Banco aplicdé a sus productos financieros el sistema de
amortizacion francés, que era oneroso y perjudicial, lo cual no le fue informado
oportunamente en un documento aparte que acredite la efectiva negociacion.

2. El sefior Ipanague solicitd lo siguiente:

(i)

(i)
(i)
(iv)
(V)

Brindar facilidades de pago adecuadas

Se ordene al Banco que efectlle una nueva liquidacion de su crédito, conforme el
articulo 87° del Cédigo.

Las medidas correctivas que el caso amerite.

El pago de las costas y costos.

Se convoque a una audiencia de conciliacion.

t Con RU

C N° 20100047218

2 Publicado en el diario oficial El Peruano el 2 de setiembre del 2010 y vigente desde el 2 de octubre de 2010.

3 En la carta solicité que le comuniquen las condiciones y caracteristicas del producto contratado.
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(vi) Que Indecopi se pronuncie sobre las denuncias publicadas en los diarios referidas al
sistema de amortizacién empleado por las entidades financieras.

3. Mediante Resolucion N° 2 de fecha 14 de septiembre de 2016, la Secretaria Técnica admitio
a tramite la denuncia, por las siguientes presuntas infracciones:

“...)

0] Presunta infraccion a los articulos 1° numeral 1.1 literal b) y 2° numerales 2.1y 2.2 de la Ley N° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que la entidad bancaria no habria
atendido de manera expresa, explicita y por escrito el requerimiento de informacién presentado por el
denunciante respecto al item referido a la TCEA aplicada a la disposicion de efectivo de su Tarjeta de
Creédito Visa N° 4634-*+*-+++.9018.

(i)  Presunta infraccion a los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que la entidad bancaria estaria aplicando un sistema de amortizacion oneroso
y perjudicial a la Tarjeta de Crédito Visa N° 4634-****.**xx*.9018 y al Préstamo Personal N° 100-192-
00000004035036 contratados por el denunciante, el mismo que no le habria sido informado
oportunamente en un documento aparte que acredite la efectiva negociacion.

4, Del mismo modo, mediante Resolucién N° 2, se requiri6 al Banco que presente el
documento contractual celebrado con el sefior Ipanaque y los documentos suscritos por el
denunciante respecto de los productos financieros materia de denuncia.

5. El 26 de setiembre de 2016, el Banco solicitdé que se le otorgue un plazo adicional para
presentar sus descargos, el mismo que fue concedido a través de la Resolucién N° 3 del
14 de octubre de 2016.

6. El 2 de noviembre de 2016, el Banco present6 sus descargos, manifestando lo siguiente:
()  ElIBanco cumplié con informar al denunciante, la TCEA establecida en el Anexo 1-A

del Reglamento de Transparencia; no estando obligado a brindar una TCEA distinta
a la del patrén estandarizado del mencionado Anexo.

(i)  El sefior Ipanaque manifestd su conformidad con el sistema de amortizacion aplicado
a su producto contratado, lo que se desprende de su firma en los diversos
documentos contractuales que suscribio.

ANALISIS

Cuestiones previas:

(i)
7.

Sobre la solicitud de citar a una audiencia de conciliacion

El articulo 29° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacién del Indecopi (en adelante el Decreto Legislativo N° 807), sefiala que en
cualquier estado del procedimiento el Secretario Técnico cuenta con la potestad de citar a
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10.

11.

(i)

12.

13.
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las partes a una audiencia de conciliacién a fin de llegar a un acuerdo respecto a los hechos
que son materia de denuncia*.

El articulo 147° del CAdigo permite que una audiencia de conciliacion se lleve a cabo antes
o durante la tramitacién del procedimiento administrativo.

Asi, se observa que la citacion a una audiencia de conciliacién constituye una facultad
reservada a la Secretaria Técnica, mas no una obligacion impuesta por el sistema legal de
proteccién al consumidor.

Cabe agregar que no resulta necesario que el acuerdo conciliatorio se lleve a cabo en las
instalaciones del Indecopi, pues las partes pueden arribar a un acuerdo de esta naturaleza
fuera del procedimiento administrativo iniciado ante la Secretaria Técnica, siendo solo
necesario poner en conocimiento dicha decisién ante la autoridad administrativa para que
esta emita un pronunciamiento definitivo sobre el caso.

En atencidén a lo antes expuesto, esta Comision considera que no es necesario realizar una
audiencia de conciliacion, debiendo desestimarse el pedido del denunciante, por lo que a
continuacién se efectuara el analisis respecto el fondo de la controversia.

Sobre la prescripcion del plazo para ejercer la competencia del INDECOPI para
determinar la existencia de infracciones administrativas

Marco tedrico

La prescripcién en materia administrativa acarrea indefectiblemente la pérdida del ius
puniendi del Estado, eliminando, por ende, la posibilidad de que la autoridad administrativa
pueda determinar la existencia de una conducta infractora y pueda imponer validamente
una sancion al responsable.

El articulo 121 del Cdédigo establece que las infracciones prescriben a los dos (2) afios
contados a partir del dia en que se hubieran cometido o desde que cesaron, si se trata de
una infraccion continuada.® Asimismo, el numeral 233.2 del articulo 233 de la Ley del

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, aprobado por DECRETO LEGISLATIVO N°
807 y publicado el 18 de abril de 1996.

Articulo 23.- El procedimiento ante el érgano funcional correspondiente podra iniciarse a pedido de parte o de oficio. El
procedimiento se inicia de parte mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico de la Comision
conteniendo los requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del Indecopi.

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

Articulo 121.- Plazo de prescripcion de las infracciones administrativas

Las infracciones al presente Cédigo prescriben a los dos (2) afios contados a partir del dia en que la infraccion se hubiera
cometido o desde que ceso, si fuera una infraccion continuada.

Para el computo del plazo de prescripcion o su suspension se aplica lo dispuesto en el articulo 233 de la Ley nim. 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General.
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15.

16.

17.
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Procedimiento Administrativo General (en adelante, la LPAG) fija las reglas que deberan
seguirse para que la autoridad administrativa efecttie el computo del plazo de prescripcion.®

Sobre el particular, a criterio de la Comision, es a partir del conocimiento del hecho infractor
que debe contarse el plazo para verificar si se ha configurado la prescripcion, pues solo a
partir de aquel momento el titular de la accién se encuentra en posibilidad de ejercerlo.

No obstante, al momento de analizar los alcances de la prescripcion en los procedimientos
de proteccién al consumidor, dicho aspecto se debe ponderar en funcion a otras normas
del sistema de proteccion al consumidor y a los derechos de las partes involucradas en los
procedimientos.

Asi, el articulo 23 de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi,
aprobada por Decreto Legislativo 807 (en adelante, el Decreto Legislativo 807), establece
que el procedimiento administrativo en materia de proteccion al consumidor se inicia, a
pedido de parte, mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico,
esto es, comienza con la presentacién del escrito de denuncia.”’

Si la prescripcion se suspende con la notificacion de la resolucién de imputacion de cargos
al proveedor denunciado, el consumidor denunciante tendria que calcular el tiempo que le
tomaria a la Comision admitir a trdmite la denuncia y notificar la resolucién correspondiente

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicada el 11 de abril de 2001

Articulo 233.- Prescripcion

233.1 La facultad de la autoridad para determinar la existencia de infracciones administrativas prescribe en el plazo que
establezcan las leyes especiales, sin perjuicio del computo de los plazos de prescripcion respecto de las demas
obligaciones que se deriven de los efectos de la comisién de la infraccién. En caso ello no hubiera sido determinado,
dicha facultad de la autoridad prescribira a los cuatro (4) afios.

233.2 El computo del plazo de prescripcién de la facultad para determinar la existencia de infracciones comenzara a partir
del dia en que lainfraccion se hubiera cometido en el caso de las infracciones instantdneas o infracciones instantaneas
de efectos permanentes, desde el dia que se realiz6 la Ultima accién constitutiva de la infraccion en el caso de las
infracciones continuadas, o desde el dia en que la accion cesé en el caso de las infracciones permanentes.

El cdmputo del plazo de prescripcion solo se suspende con la iniciacion del procedimiento sancionador a través de la
notificacién al administrado de los hechos constitutivos de infraccién que les sean imputados a titulo de cargo, de
acuerdo a lo establecido en el articulo 235, inciso 3 de esta Ley. Dicho computo debera reanudarse inmediatamente
si el tramite del procedimiento sancionador se mantuviera paralizado por méas de veinticinco (25) dias héabiles, por
causa no imputable al administrado.

233.3 La autoridad declara de oficio la prescripcion y da por concluido el procedimiento cuando advierta que se ha cumplido
el plazo para determinar la existencia de infracciones. Asimismo, los administrados pueden plantear la prescripcion
por via de defensa y la autoridad debe resolverla sin mas tramite que la constatacion de los plazos.

En caso se declare la prescripcion, la autoridad podra iniciar las acciones necesarias para determinar las causas y
responsabilidades de la inaccion administrativa, solo cuando se advierta que se hayan producido situaciones de
negligencia.

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DE INDECOPI, aprobada por DECRETO LEGISLATIVO 807 y
publicada el 18 de abril de 1996

Articulo 23.- El procedimiento ante el érgano funcional correspondiente podra iniciarse a pedido de parte o de oficio. El
procedimiento se inicia de parte mediante la presentacién de una solicitud dirigida al Secretario Técnico de la Comision
conteniendo los requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del Indecopi.
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109.

20.

21.

22.

(ii)
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al proveedor para presentar su denuncia antes del vencimiento del plazo de dos (2) afios
establecido en la ley.

En el supuesto e hipotético negado que se considerara que existe una duda razonable sobre
la norma que debe aplicarse en este supuesto, en aplicacion del principio in dubio pro
consumidor recogido en el numeral 2 del articulo V del Titulo Preliminar del Cddigo, lo
dispuesto en el articulo 23 del Decreto Legislativo 807 debe prevalecer, pues, como se ha
sefialado, es lo que mas beneficia alos consumidores al pretender hacer valer sus derechos
ante la instancia administrativa.

En consecuencia, el computo del plazo de prescripcion de dos (2) afios —previsto en el
articulo 121 del Codigo— se calculara de acuerdo a las reglas establecidas en el numeral
233.2 del articulo 233 de la LPAG, y se suspendera a partir del dia en que el consumidor
interpone su denuncia.

Respecto al Contrato de Tarjeta de Crédito N° 4634-****_**+*.90]18

De la documentacion que obra en el expediente, se encuentra la solicitud de tarjeta de
crédito de fecha 25 de marzo de 2014, con su respectivo contrato, como puede apreciarse®:

Imagen N° 1
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%&:;:;::-E::*éz:wBuzncumn-rm{:mnam ’ : ‘%’CO de Crédito %BCP}}

Solicitud de Tarjeta de Crédito 3| woulrcame 111260221

Medic ds Envio 0e EECC

Tipe ae Tarjata de Crédite
H orovas

Programa os Benaficlos
Erwms Lasrass

|gLecTROMCD

Campans
|cAnimaiia Te MarssR ESH FOC

Datsy persansbes dob solei e {tad como aparscenfpn o document o de identidad)

Documents de dertidad Rasidencls Nacionalkded
L ElecteranD i Caend oo Extracparia /'r_']
Cama e sparadad Pasapore 2 rs |2 'ﬂ |J I | I I |DE“U

Apeitos Faemg Apelliao Mulemo 0 de Casaca Momores
IBANADUE [EANCHEZ JPUSTAVD ADOLFD

—

En efecto, la denunciante tuvo expedito su derecho de cuestionar el sistema de
amortizacion que se aplicaba a su producto desde el 25 de marzo de 2014, sin embargo,
recién lo hizo el 3 de agosto de 2016, esto es, cuando ya habia transcurrido el plazo
establecido para ello.

Asi, corresponde declarar improcedente el presente extremo de la denuncia por haber
prescrito la competencia de la Comision.

Respecto al Préstamo Personal N° 100-192-00000004035036

Ver foja 88 del expediente.
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24.

25.

26.
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Imagen N° 2

' : A
- BancodeCrédito »BCP? ﬂ / Z, C M '

lici o Pe al Fecha de Solicitud [____1[1/02/2073 | ] CCAN° 14056938
Tipo de Crédito Resultado de ia Evaluacién Tipo de Moneda Banca Exclusiva
[Credito Consumo Nuevo ] [ AGEPTADAS ] [[NUEVOS SOLES | [NG]

E ALE

Documento Mimero de Documento Fecha De Nacimiento Residencia Nacionalidad
[on ][ 42625203 ] [Coshzrmses | | - ] | PERU ]
Apellido Paterno Apellide Materno Nombres Sexo Estado Civil
[F aQUE |[EANCHEZ ][GUSTAVO ADOLFO ] [MASCULING ][ SOLTERO(A) ]

Sobre la presunta infraccion al deber de informacion

Marco Tedrico aplicable

27.

28.

Sobre este punto, se puede observar que en la Solicitud de Préstamo Personal N° 100-192-
00000004035036 se indica que la fecha de contratacion del referido producto se materializd
11 de febrero de 2013, tal como se muestra a continuacion®:

Por lo expuesto, esta Comision considera que, a partir de dicha oportunidad, el interesado
tuvo vigente el derecho de presentar su denuncia ante la Administracion por la presunta
aplicacion de un sistema de amortizacion oneroso y perjudicial aplicable al Préstamo
Personal N° 100-192-00000004035036.

No obstante, en la medida que recién presentd su denuncia el 3 de agosto de 2016, también
corresponde declarar improcedente el presente extremo de la denuncia por haber prescrito
la competencia de la Comision para conocer el mismo.

Sin perjuicio de lo sefalado, queda expedito el derecho del denunciante de presentar su
denuncia en la via jurisdiccional correspondiente, de considerarlo necesario.

El literal b) del articulo 1° del Cédigo reconoce el derecho de los consumidores al acceso
de una informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para
tomar una decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi

como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.

Asimismo, el articulo 2° del Cédigo establece que, el proveedor tiene la obligacién de
ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decisién o realizar
una eleccioén adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado

de los productos o servicios.

9

Ver foja 100 del expediente.
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30.
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Esta obligacién implica que los proveedores deben poner a disposicion de los
consumidores toda la informacion relevante respecto a los términos y condiciones de los
productos o servicios ofrecidos, de manera tal que pueda ser conocida, de manera
sencilla, por un consumidor.

Sobre el particular, la Sala Especializada en Protecciéon al Consumidor (antes, Sala de
Defensa de la Competencia N° 2, en adelante la Sala) en anteriores oportunidades?®
sefalo que la obligacion de las entidades del sistema financiero de informar al consumidor
no se limita a brindarle informacién adecuada al momento de la contratacién del servicio,
sino que se extiende al periodo de ejecucion del contrato. Ya sea que el consumidor
requiera la informacién para decidir no continuar con la relacion y escoger otro proveedor,
determinar la procedencia de los pagos que se le puedan requerir, o para hacer un uso
adecuado del servicio, el proveedor se encuentra en la obligacion de atender
debidamente los requerimientos de informacion que el consumidor le formule en relacion
con el producto o servicio contratado.

Aplicacién al caso concreto

()

31.

32.

De la falta de Informacion de la TCEA aplicada en la disposicion de efectivo de su Tarjeta
de Crédito

El sefior Ipanaque manifestd que el Banco no le indico la TCEA aplicable en la disposicion
de efectivo de su Tarjeta de crédito.

Al respecto de la revision de la comunicacion enviada por el Banco al sefior Ipanaque, se
verifica lo siguiente!!:

Imagen N° 1

b. Precisar |as tasas de interés aplicados, la tasa de costo efectivo anual correspondiente
a la disposicidn de efectivo y compra de deuda, comisiones, el interés moratorio o
penalidad.

La Tarjeta de Crédito Visa N® 4634-02%%-*#**_9018 -3 |a fecha- reqgistra las siguientes
tasas:

11

A manera de ejemplo, ver la Resolucién N° 291-2010/SC2-INDECOPI recaida en el Expediente N° 1981-2008/CPC en el
procedimiento seguido por la sefiora Dianella Liliana Alfaro Cabrera en contra del Banco Ripley S.A.

Ver fojas 40 y 41 del expediente.
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Imagen N° 2

[ TASA DE COSTO EFECTIVA

P . ANUAL (TCEA) *

[Tasa de costo efectiva anual referencial | ~ 88.10% ] |

(*) La TCEA es referencial en base a un consumo de 5/1,000 soles a 12 meses
considerando las comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de LUf‘ﬂ".J”!T'IEﬂ';G de
page de las cuotas mensuales, éste calculo incluye la comisian por renovacidn anual o
Membresia aplicada en el mes 12

Cabe indicar que este producto no genera el cobro de interes moratorio

De lo anterior, se observa que contrariamente a lo sefialado por la denunciante, la entidad
financiera cumplié con informarle la TCEA aplicable a su producto financiero.

Cabe sefalar que la SBS, mediante el Reglamento de Transparencia, ha desarrollado
parametros que las entidades financieras deben seguir para informar la referida tasa
aplicable a las tarjetas de créditos.

Asi, las operaciones derivadas del uso de tarjetas de crédito deberan seguir lo prescrito
en el referido reglamento, al momento de efectuar el calculo de la tasa en mencioén.
Célculo que refleja un costo referencial, asumiendo la TCEA maxima aplicable. De
acuerdo a ello, se puede verificar que la entidad financiera inform6 la TCEA segun la
normativa aplicable a su producto financiero, de modo tal que tampoco cabe acoger este
extremo denunciado.

En ese sentido, este Colegiado considera que corresponde declarar infundado este
extremo de la denuncia contra el Banco por infraccién a los articulos 1° numeral 1.1 literal
b) y 2° numerales 2.1 y 2.2 del Cddigo, en tanto se informé la TCEA del producto
contratado por el sefior Ipanaque, de acuerdo a la normativa aplicable.

Sobre las medidas correctivas y las costas y costos del procedimiento

37. Atendiendo a que no se ha verificado la existencia de infracciones al Cédigo, la Comisién
considera que corresponde denegar la solicitud de las medidas correctivas, asi como el
pago de las costas y costos del procedimiento.

RESUELVE

PRIMERO: declarar infundada la denuncia presentada por el sefior Gustavo Adolfo Ipanaque
Sanchez contra Banco de Crédito del Perd S.A., por la presunta infraccion de los articulos 1°
numeral 1.1 y 2° numeral 2.1 y 2.2 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la
medida que se ha acreditado que la entidad financiera cumplié con informar correctamente la
Tasa de Costo Efectivo Anual aplicable a la disposicidén de efectivo de su Tarjeta de crédito, en
la carta de respuesta enviada al denunciante.

M-CPC-05/1A
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SEGUNDO: declarar improcedente por prescripcidn la denuncia interpuesta por el sefior Gustavo
Adolfo Ipanaque Sanchez contra Banco de Crédito del Pert S.A., por la presunta infraccion de
los articulos 18° y 19 ° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido
a la aplicacion de un sistema de amortizacién que no le habria sido informado en su oportunidad
en un documento aparte, ademas de no habérsele brindado informacién sobre el sistema de
imputacion aplicable a dichos productos.

TERCERO: denegar las medidas correctivas y el pago de costas y costos solicitados por el sefior
Gustavo Adolfo Ipanaque Sanchez.

CUARTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con lo
dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807-modificado por la Primera Disposicién
Complementaria Modificatoria de la Ley N° 29517 - Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, el Unico recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por este
colegiado es el de apelacion.'? Cabe sefialar que dicho recurso debera ser presentado ante la
Comision en un plazo méximo 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 sefiores Comisionados: Juan Carlos Zevillanos Garnica, José
Ricardo Wenzel Ferradas, Erika Claudia Bedoya Chirinos y Diego Vega Castro-Sayan.

JUAN CARLOS ZEVILLANOS GARNICA
Presidente

12 LEY N° 29571° - CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS
PRIMERA .- Modificacién del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, con
el siguiente texto:
“Articulo 38°.- El Unico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone multas y
contra la resolucion que dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dias habiles. La
apelacion de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto suspensivo. La apelacién de multas se concede
con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno separado. La apelacion de medidas cautelares se concede sin efecto
suspensivo, tramitandose también en cuaderno separado.”

3 LEY N° 27444°- LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicada el 2 de abril de 2001.
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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