actual que regula la atencion de reclamos a los usuarios en el sistema financiero, junto

con la normativa que la dejara sin efecto. Asimismo, el autor describe de manera deta-
llada el procedimiento para la presentacién de reclamos, prolongando los efectos practicos
que se estarian presentando a consecuencia la estructura normativa que lleva a cabo la SBS.
Finalmente, el autor propone evaluar nuevamente la regulacion que pronto entrara en vi-
gencia a fin de lograr una supervision mas efectiva para la defensa de los usuarios.

E n el presente articulo, el autor elabora un analisis comparativo acerca de la normativa

UNA REGULACION MAS ADECUADA PARA LA
ATENCION DE RECLAMOS EN EL SISTEMA FINANCIERO:

A propédsito de la Supervision Directa que la SBS
quiere realizar a las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Julio César Vallenas Rojas*

1. INTRODUCCION:

El 30 de octubre de 2014, en un diario local de economia y negocios!, se anuncié que la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante SBS) busca proteger ahorros de 1.3
millones de personas en cooperativas a través de una supervision directa a las cooperativas
de ahorro y crédito (en adelante CAC), aduciendo que las mismas no cuentan con el Fondo
de Seguro de Depdsitos (en adelante, FSD) y que la supervision de la Federacion Nacional de
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Peru (en adelante, FENACREP) no es adecuada.

Lo expuesto anteriormente llamaria la atencion, ya que el sector de las CAC ha sido, hasta
el momento, un sector abandonado y que su falta de supervision directa por parte de la SBS
aumento la informalidad frente a los derechos de muchos ahorristas. Pero esto, que no es una
sorpresa, se presenta a causa de las irregularidades que habria presentado el funcionamiento
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito para los Exportadores (en adelante, COOPEX), funda-
da por el sefior Rodolfo Orellana Rengifo, el mismo que habria estructurado un aparato crimi-
nal para cometer delitos contra la fe ptiblica y de lavado de activos. Asimismo, de la revision
de otra fuente periodistica® se advierte que el Informe N° VIE-015-2010/FENACREP, pertene-
ciente a FENACREDP, tiene como parte de sus conclusiones que en COOPEX, en muchos casos,
no existen expedientes de crédito y que por lo tanto no se contaria con la informacién basica
de esos financiamientos.

Bachiller de la Facultad de Derecho de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

1 MANRIQUE PACHAS, Omar 2014. Comentario del 30 de octubre a “SBS busca proteger ahorros de 1.3 mil-
lones de personas en cooperativas”, Diario Gestion. Consulta: 06 de noviembre de 2014. http://gestion.pe/
tu-dinero/sbs-busca-proteger-ahorros-13-millones-personas-cooperativas-2112489

2 RUESTA, Alex 2014. Comentario del 10 de octubre a “Cooperativa de Orellana prestaba dinero a traba-
jadores del Poder Judicial”, Pertt.21. Consulta: 06 de noviembre de 2014. http://peru2l.pe/politica/coop-
erativa-orellana-prestaba-dinero-trabajadores-poder-judicial-2200848
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Frente a los delitos antes mencionados,
es innegable que las autoridades deben inves-
tigar y encontrar responsables. Sin embargo,
es preciso no solo destacar los problemas
presentados por una falta de supervision
directa de la estructura financiera en las CAC,
sino los problemas en la regulacién que impi-
den una adecuada supervision.

Como parte de una solucién al proble-
ma antes mencionado, la SBS ha indicado
que muchas de estas CAC deberian contar
con un seguro similar al FDS para cubrir los
depositos de los ahorristas. Sin embargo,
considero que ello resultaria insuficiente a
fin de cambiar la situacién de informalidad
en las CAC.

Se debe considerar que esto va mas alla
de vigilar la solvencia de las CAC, ya que la
proteccion de los derechos de los ahorris-
tas no se queda inmersa en la vigilancia de
los créditos otorgados, sino en la creacién
de normativa méas adecuada que facilite a
las instituciones competentes la defensa de
los derechos de los usuarios financieros en
aspectos que no pasan por la solvencia de
las CAC.

Bajo este supuesto, una de las mejoras
pendientes es respecto de la normativa referi-
da a atencién de reclamos. La aplicacién de la
normativa de atencién de reclamos que reali-
zan las empresas no permite otorgar certeza
en la deteccién de infracciones; lo que impide
corregir el sistema financiero.

En virtud de lo expuesto, los siguientes
parrafos servirdn para explicar brevemente
cual es la estructura de la normativa aplica-
ble respecto de la atencion de reclamos en
el sistema financiero y los problemas que se
estarian presentando en su aplicacién.

2. MARCO NORMATIVO

La normativa anterior referida a la aten-
cién a los usuarios de las empresas financieras
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era la Circular N° G-146-2009, la misma que
regulaba la forma de presentacion de los
reclamos, los canales de atencion, los plazos
de respuesta y sus modalidades. Sin embar-
go, esta circular fue aplicable hasta el 31 de
diciembre de 2014; ya que el 01 de enero de
2015 entré en vigencia la Circular N° G-176-
2014. No obstante, analizaremos de manera
comparativa la normativa actual junto con la
circular que se dejé sin efecto.

Asimismo, es importante destacar que
la circular N° G-176-2014, al igual que la
circular anterior, indica en su apartado N°
1, respecto de su alcance, que la disposi-
ciones de la circular serdn aplicables a las
empresas sefialadas en el articulo 16° de la

3 Ley 26702 - Ley General del Sistema de Finan-
ciero y del Sistema de Seguros y Orgdnica de la
Superintendencia de Banca y Seguros

Articulo 16°.- CAPITAL MINIMO.
Para el funcionamiento de las empresas y sus
subsidiarias, se requiere que el capital social,

aportado en efectivo, alcance las siguientes can-
tidades minimas:

A. Empresas de Operaciones Multiples:

1. Empresa Bancaria: S/. 14 914 000,00
2. Empresa Financiera : S/. 7 500 000,00

3. Caja Municipal de Ahorro y Crédito: S/. 678
000,00

4. CajaMunicipal de Crédito Popular: S/. 4 000
000,00

5. Entidad de Desarrollo a la Pequefia y Micro
Empresa - EDPYME:  S/. 678 000,00

6. Cooperativas de Ahorro y Crédito autoriza-
das a captar recursos del publico: S/. 678
000,00

7. CajaRural de Ahorroy Crédito: S/ 678
000,00

B. Empresas Especializadas:

1. Empresas de Capitalizacién Inmobiliaria:
S/.7 500 000,00

2. Empresas de Arrendamiento Financiero:
S/.2440 000,00

3. Empresas de Factoring: S/ 1 356
000,00

4. Empresas Afianzadora y de Garantias: S/. 1
356 000,00

5. Empresas de Servicios Fiduciarios: S/ 1
356 000,00

6. Empresas Administradora HipotecariaS/. 3
400 000,00



REVISTA DE ACTUALIDAD MERCANTIL

Ley General del Sistema de Financiero y del
Sistema de Seguros y Orgéanica de la Super-
intendencia de Banca y Seguros - Ley 26702,
el mismo que presenta en su relacion a las
Cooperativas de Ahorro y Crédito autoriza-
das a captar recursos del publico. En ambas
circulares, se destaca su aplicacion al sector
de cooperativas de ahorro y crédito; sin
embargo, la supervisién directa del cumpli-
miento de dicha normativa sigue estando a
cargo de FENACREP.

Actualmente, la SBS pretende supervisar
directamente a las cooperativas de ahorro
y crédito; y que, sin lugar a dudas, presen-
tarian los mismos problemas que las demas
empresas del sistema financiero respecto de
la atencion de reclamos.

3. ANALISIS COMPARATIVO

3.1 Del procedimiento para la presenta-
cion del reclamo

El numeral 9.1* de la circular N° G-146-
2009 establecia que las empresas supervisadas

C. Bancos de Inversion: S/. 14 914 000,00
D. Empresas de Seguros:

1. Empresa que opera en un sélo ramo (de ries-

gos generales o de vida): S/. 2 712 000,00

2. Empresa que opera en ambos ramos (de ries-

gos generales y de vida): S/. 3 728 000,00

3. Empresa de Seguros y de Reaseguros:
S/.9491 000,00

4. Empresa de Reaseguros: S/. 5763 000,00

LEY GRAL. Arts. 18, 34,42, 62,63, 64,71,

95 (1,b), 132 (3), 224, 356 (3), 361, 3* Disp. F. y C.

L.G.S. Arts.51,52,54 (3y4),55(5).

LEY 28971  Art. 2.

4 Circular N° G-146-2009

9. Procedimiento para la presentacion, tramit-

acién y resolucién de los reclamos

Presentacion, admisién y tramitacion.-

9.1 Los usuarios tienen derecho a presen-
tar sus reclamos por los canales a que
se refiere el numeral 5.3 de la presente
circular; sin perjuicio de ello, la empresa
supervisada podrad requerir documen-
tacién o informacién complementaria,
siempre que no cuente con ésta o no la

pueda obtener. En el caso del SPP, las

Julio César Vallenas Rojas

podian requerir documentacién o infor-
macion complementaria siempre que no
contaran con ésta y que orientaran a los
usuarios para la obtencién de la misma;
algo que parecia poco practico, teniendo en
cuenta que las empresas supervisadas, en
muchos casos, estan en las mejores condi-
ciones de obtener esa informacién. Dicho
parrafo, se presentaba como inofensivo y
su aplicacién no provocaba mayor critica.
Sin embargo, en la circular N° G-176-2014,
dicho procedimiento toma un giro peligro-
so para la atencién de los reclamos, ya que
el incumplimiento de informacién comple-
mentaria se encuentra sujeto a una conse-
cuencia indeterminada.

Es por ello que resulta muy arriesgado
que en el numeral 10.3° de la circular N°
G-176-2014 se determine que el incumpli-
miento a los requerimientos realizados al
usuario por las entidades supervisadas sera
pasible de traer consecuencias, las mismas
que se seran indicadas por las propias
empresas.

Dicha modificacién, abre una oportunidad
para que las empresas dificulten la resolucién
de los reclamos y soliciten informacién, en

AFP deberdn orientar a los usuarios
para la obtencién de dicha document-
acion.
..)

5  Circular N° G-176-2014

10. Procedimiento para la presentacién, tramit-
acién y resolucién de los reclamos

.)

10.3 Las empresas pueden requerir
al usuario documentacién o in-
formacién complementaria sobre
aspectos relacionados al reclamo,
siempre que no cuenten con ésta
o no la puedan obtener, otorgando
un plazo no menor a dos (2) dias
hébiles para su presentacion, y pre-
cisando las consecuencias derivadas
del incumplimiento del mencionado
requerimiento. De ser posible, las em-
presas deben orientar a los usuarios
para la obtencién de dicha docu-

mentacién.
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muchos casos, de manera desproporcionada
a los usuarios. La consecuencia inmediata de
la presente modificacion es, sin duda, la poten-
cial creacién de un obstaculo en la presentacion
de reclamos por parte de los usuarios, ya que
no existen criterios claros sobre qué tipo infor-
macion puede ser solicitada por las empresas
supervisadas. Para ello, se hubiera determina-
do el tipo de informacién complementaria que
corresponde solicitar para cada tipo de reclamo.

Por otra parte, la presentacién de los
reclamos estaria en riesgo de caer en un
circulo vicioso de constantes presentaciones,
donde las solicitudes de informacién comple-
mentaria serian distintas cada vez que se
daria por reiniciado el mismo reclamo. Para
ello, la circular también debié prohibir la
solicitud de informacién que no se solicitd
en el primer intento de presentacion de un
reclamo, evitando la dilatacién en la aten-
cién de los reclamos.

En la linea anterior, es un riesgo que se
derive una consecuencia indeterminada para
los casos de incumplimiento en la entrega de
informacién por parte del usuario. El panora-
ma se complica atin més si se tiene en cuenta
que la consecuencia de la no entrega de infor-
macidn la determina la empresa supervisada,
es decir, el usuario podra verse afectado si, al
no remitir la informacién complementaria,
la empresa considera el reclamo como no
presentado.

En ese sentido, la circular debio precisar
qué consecuencia seria posible de presentar-
se por la no entrega de informacién comple-
mentaria y no otorgar libertad para que las
empresas fijen sus consecuencias.

Todo ello, se engloba en algo que no
es menos importante como el plazo. No se
trata sélo de saber si las empresas supervisa-
das cumplieron con responder los reclamos
dentro del plazo sino si el cdmputo del plazo
estd sujeto a la verdadera fecha de presenta-
cién. Es ese sentido, es importante destacar
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que la creacién de un nimero de expedien-
te, por cada presentacion de un reclamo, se
podria convertir en un procedimiento de
registro que ocultaria, en muchos casos, los
reclamos que habrian sido presentados de
forma constante a causa de un problema en
la entrega de informacién complementaria.
Es decir, seria un medio para que las empre-
sas cumplan con entregar las respuestas a los
reclamos fuera del plazo establecido por la
circular N° G-176-2014.

3.2 Del computo del plazo

Los numerales 10.1 y 10.26 de la circular
N° G-146-2009 establecian que los reclamos
debian ser resueltos en un plazo no mayor
a treinta (30) dias de haber sido presenta-
dos y que dicho plazo podria extenderse,
excepcionalmente, siempre que la naturale-
za del reclamo lo justificaba. En ese sentido,

6  Circular N° G-146-2009
10. Coémputo de Plazos

10.1 Los reclamos deberdn ser resueltos en un
plazo no mayor de treinta (30) dias de haber
sido presentados, con excepcién de las enti-
dades participantes del SPP que para dicho
efecto, tendrdn un plazo no mayor de quince
(15) dias habiles.

10.2 El area de atencién de reclamos deberd ve-
lar para que éstos sean atendidos de manera
diligente y se cumpla con comunicarle la re-
spuesta a los usuarios dentro de los plazos
establecidos en el numeral anterior. Dichos
plazos s6lo podréan extenderse, excepcio-
nalmente, siempre que la naturaleza del
reclamo lo justifique, lo cual debera ser sus-
tentado a requerimiento de la Superinten-
dencia, quien podrd desestimar el sustento.
Dicha ampliacién deberd ser comunicada al
usuario dentro del mencionado plazo, ex-
plicdndole las razones de la demora, ademas
de precisarle el plazo estimado de respuesta.

En el caso de los reclamos referidos a con-
sumos no reconocidos con tarjeta de crédito
yenlamedida que amerite la consulta con el
operador correspondiente, el plazo indicado
en el numeral anterior podra extenderse,
siempre que la empresa cumpla con comu-
nicar al usuario la referida gestién dentro
de dicho plazo. Sin perjuicio de ello, esta
Superintendencia evaluard las acciones y
gestiones realizadas por las empresas para
la atencién de dichos reclamos.

.
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dichos reclamos seguidos frente a las empre-
sas supervisadas y los que fueron materia
de supervisién por el SBS podian presentar
plazos de respuesta mas alla de una atencion
razonable, respaldados por una excepcion
normativa que permite informar al usuario
de ampliaciones. Es decir, en muchos casos
el plazo no mayor de treinta (30) dias no se
cumplia.

Y, por si fuera poco, la normativa ante-
rior brindaba la oportunidad de una segun-
da ampliacién para los casos de reclamos
por consumos no reconocidos con tarjeta
de crédito y en la medida que ameritaba la
consulta con el operador de la tarjeta de
crédito correspondiente. En ese sentido, la
normativa anterior hacia posible contestar
reclamos, pertenecientes a un mismo codigo
de motivo de reclamo, en diferentes plazos.

Conforme a lo antes indicado, la solu-
cién a los excesos en el tiempo de respues-
ta pasaba por determinar un plazo maximo
de ampliacién, sin permitir el otorgamiento
de plazos de ampliacion diferentes para un
mismo tipo de reclamo. Sin lugar a dudas, la
normativa anterior permitia obtener certeza
en los plazos de ampliacién, pero no existia
un control sobre los excesos en dichos plazos
para la respuesta a un reclamo. En ese senti-
do, no es suficiente crear certeza mediante
la indicacién de un plazo de ampliacion y el
tiempo estimado de respuesta frente al usua-
rio, sino que dicha ampliaciéon de plazo se
aplique de manera razonable para todos los
usuarios que obedecen a un mismo cédigo de
reclamo.

Lamentablemente, la situacion antes
expuesta, no ha encontrado solucién en la
nueva circular N° G-176-2014. En sus nume-
rales 11.1 y 11.27 se observa, nuevamente,

7  Circular N° G-176-2014
11. Coémputo de plazos y notificaciéon

11.1 Los reclamos deben ser resueltos en un
plazo no mayor a treinta (30) dias de haber

sido presentados, con excepcién de:

Julio César Vallenas Rojas

que el plazo de respuesta debe ser resuelto en
un plazo maximo de treinta (30) dias y que
dicho plazo se podra extender siempre que la
naturaleza del reclamo lo justifique. Nueva-
mente, se otorga libertad a las empresas
supervisadas que informen a los usuarios de
ampliaciones que podrian exceder, de mane-
ra desproporcionada, el tiempo de atencion
de los reclamos.

A diferencia de lo establecido por la
SBS, la regulacién aplicada por el Orga-
nismo Supervisor de Inversién Privada en
Telecomunicaciones (en adelante, OSIP-
TEL) para los procedimientos de atencién
de reclamos de usuarios de servicios publi-
cos de telecomunicaciones, la Resolucién
de Consejo Directivo N° 015-99-CD/OSIP-
TEL (en adelante, Directiva de Reclamos),
presenta a través de su articulo 38% una

a) Los reclamos presentados contra las
AFP que, para dicho efecto, tienen un
plazo no mayor a quince (15) dias ha-
biles.

b) Los reclamos relacionados al producto
microseguros, que tienen un plazo no
mayor a quince (15) dias, conforme al
Reglamento de Microseguros, apro-
bado por la Resolucién SBS N° 14283-
2009 y sus normas modificatorias.

1.2 El area de atencion de reclamos debe velar
para que los reclamos sean atendidos de
manera diligente y se cumpla con comuni-
car la respuesta a los usuarios, dentro de los
plazos establecidos en el numeral 11.1 ante-
rior. Dichos plazos pueden extenderse, ex-
cepcionalmente, siempre que la naturaleza
del reclamo lo justifique. En estos casos, el
sustento de la extension del plazo debe estar
a disposicién de la Superintendencia. Dicha
ampliacién debe ser comunicada al usuario
dentro del mencionado plazo, explicdndole
las razones de la demora, ademas de pre-
cisarle el plazo estimado de respuesta. La
ampliacion excepcional del plazo no resulta
aplicable en los casos de reclamos referidos
a aspectos derivados de la administracién
de fondos de pensiones por parte de las AFP.

.

8  Resolucion de Consejo Directivo N° 015-99-CD/
OSIPTEL

“Articulo 38.- Plazos de resolucién de los recla-
mos y recursos de reconsideracion

1. Reclamos por calidad, falta de entrega del
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clasificacién de los tipos de reclamos y su
tiempo de respuesta.

De la misma forma, debemos tener en
cuenta la exposicién de motivos del Proyecto
de Reglamento para la Atencién de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Teleco-
municaciones, publicado en el Diario Oficial
El Peruano el 12 de noviembre de 2014
mediante resoluciéon de Consejo Directivo
N° 116-2014-CD/OSIPTEL. Es en su nume-
ral 2.7.6° del apartado 2 donde se aprecia

recibo o de la copia del recibo, no entrega
de la facturacion detallada solicitada, corte
del servicio publico mévil y/o bloqueo del
equipo terminal mévil por uso prohibido del
servicio en establecimientos penitenciarios,
en aplicacion de lo dispuesto en el Decreto
Supremo N° 006-2011-JUS: Los reclamos y
recursos de reconsideracion serdn resueltos
dentro del plazo de tres (3) dias habiles, con-
tados desde el dia siguiente al de su present-
acién en la empresa operadora.

2. Reclamos por problemas derivados de la
prestacion de servicios mediante sistemas
de tarjetas de pago: Los reclamos y recursos
de reconsideracién serdn resueltos dentro
del plazo de quince (15) dias habiles, conta-
dos desde el dia siguiente al de su present-
acién en la empresa operadora.

3. Enlos demds casos: Los reclamos y recursos
de reconsideracién seran resueltos dentro
del plazo de treinta (30) dias hébiles, con-
tados desde el dia siguiente al de su present-
acién ante la empresa operadora.”

9  EXPOSICION DE MOTIVOS - PROYECTO DE
REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLA-
MOS DE USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS
DE TELECOMUNICACIONES

2. ANALISIS
2.1 Disposiciones Generales
...
2.7.6 Resolucién de reclamos en primera instancia

Con relacidn a la revisioén de los plazos en el pro-
cedimiento de reclamos en primera instancia, se
reducen los plazos para su atencion, diferencian-
dolos, segiin su complejidad o urgencia.

De este modo, se mantiene el plazo de tres (3)
dias habiles contados desde el dia siguiente de
su presentacion ante la empresa operadora para
resolver los reclamos por: calidad, falta de en-
trega del recibo o de la facturacion detallada; y
se incluye como nuevos supuestos: la suspension,
corte o baja del servicio en general, y no sélo el
corte del servicio publico mévil y/o bloqueo del
equipo terminal mévil por uso prohibido del
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que los plazos de atencién de los reclamos se
determinan haciendo una diferenciacién de
acuerdo a la complejidad y urgencia.

En ese sentido, la SBS debié identificar
y evaluar qué tipos de reclamos podian ser
pasibles de un plazo determinado e incluso
menor a los 30 dias calendario.

3.3 De las notificaciones a la direccion
domiciliaria

El segundo parrafo del numeral 10.3*° de
la circular N° G-146-2009 establecia la forma

servicio en establecimientos penitenciarios; asi
como los reclamos derivados del “Reglamento
para la supervision de la cobertura de los ser-
vicios publicos de telecomunicaciones méviles
y fijos con acceso inaldmbrico” (Reglamento de
Cobertura) y de las “Normas Complementarias
al Reglamento de la Ley N° 28774, Ley que crea
el Registro Nacional de Terminales de Telefonia
Celular, establece prohibiciones y sanciona pe-
nalmente a quienes alteren y comercialicen celu-
lares de procedencia dudosa” (Normas Comple-
mentarias).

Asimismo, se mantiene el plazo maximo de
quince (15) dias hébiles contados desde el dia
siguiente de su presentaciéon ante la empresa
operadora para resolver los casos de tarjetas de
pago; incluyéndose como nuevos supuestos, para
ser resueltos en este plazo, los reclamos cuyo
monto reclamado sea de hasta 0.5 de la Unidad
Impositiva Tributaria (que involucra un niimero
importante de reclamos); asi como los reclamos
por instalacién o activacién del servicio y trasla-
do del servicio. Para los casos mas complejos se
establece un plazo méximo de veinte (20) dias
hébiles contados desde el dia siguiente de su pre-
sentacion ante la empresa operadora para su res-
olucién; manteniéndose -bajo este supuesto- los
conceptos de facturacion (por montos mayores a
0.5 de la UIT) y cobro, entre otros. Cabe ademas
indicar que los plazos de resolucién previstos en
otras normas se rigen por éstas ultimas.

10

...
Circular N° G-146-2009

(@)

El cémputo del plazo para la atencidn de los rec-
lamos se iniciard desde la fecha de presentaciéon
del reclamo ante las empresas supervisadas
hasta la fecha de recepcién de la comunicaciéon
de respuesta definitiva por parte del usuario, a
través del canal que corresponda, de acuerdo a lo
establecido en el numeral 9.2, debiéndose contar
en cada caso con el debido sustento.
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en que se debia realizar las notificaciones
al domicilio del usuario, contando con los
archivos (entiéndase, expedientes de recla-
mos) y los cargos de recepciéon (entiéndase,
cargos de notificaciéon) de las comunicacio-
nes remitidas, los cuales deberian acreditar,
los nombres y apellidos de la personas que
recibian la comunicacién, el tipo y nimero
de documento de identidad y/o relacién de
parentesco con el usuario, su firma y fecha de
la notificacion.

La consignacién de datos en los cargos
de notificacién es importante, toda vez que
permite conocer la identidad de la persona
que recibe la comunicacién y la fecha de su
entrega. No obstante, la informacién con la
que deben contar los cargos de notificacion
pierde practicidad si se les pone al mismo
nivel. En ese sentido, seria necesario consi-
derar un requisito determinante en la rela-
cién de parentesco para tener certeza en la
notificacion. Ahora bien, es mds importante
el grado de parentesco que la firma del que
recibe dicha comunicacién. Es que acaso no
se puede prescindir de alguna informacion.

Todo ello toma relevancia cuando se
quiere validar un cargo de notificacién en

En caso de notificaciones a la direccién do-
miciliaria, éstas deberan ser sustentadas por la
empresa supervisada, debiendo conservar en sus
archivos los respectivos cargos de recepcion de
las comunicaciones remitidas, los cuales deberan
acreditar, los nombres y apellidos de la persona
que recibe la comunicacidn, el tipo y ntmero
de su documento de identidad y/o su relacién o
parentesco con el usuario, su firma, ademas de la
fecha en que se efectida la notificacién. En el caso
del SPP, esta Superintendencia podra establecer
disposiciones especiales, precisando los proced-
imientos y requisitos aplicables.

En caso los reclamos sean resueltos en beneficio
del usuario e impliquen la devolucién o entrega
de un monto de dinero, la adopcién de una me-
dida a su favor, el computo del plazo de atencién
se entenderd finalizado en la fecha en la cual el
usuario se encuentre en aptitud de conocer la
medida adoptada a su favor, a través de los me-
dios pactados de conformidad con el numeral
9.2, debiendo la empresa supervisada conservar
el sustento de ello a fin de proporcionarselo a la

Superintendencia a su solicitud.
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un procedimiento de supervision, a fin de
concluir si se cumplié o no con la notifica-
cién oportuna de la respuesta al reclamo. No
olvidemos que conocer el plazo que tomd la
notificacion es determinante para conside-
rar el incumplimiento o no de la circular por
parte de las empresas supervisadas. A mane-
ra de ejemplo, la resolucién 0596-2014/SPC-
INDECOPI!! evidencia la valoracién de un

11 Resolucién 0596-2014/SPC-INDECOPI
“.)

9. Obra en el expediente el reclamo presentado
por el sefior Rumiche el 15 de junio de 2012.
Asimismo, obra a foja 14 del expediente la carta
de fecha 13 de julio de 2012, mediante la cual el
Banco atendié el reclamo del sefior Rumiche.

10. No obstante, de la revisiéon del expediente,
este Colegiado advierte que no obra el cargo de
entrega de la respuesta emitida por el Banco a
efectos de atender el reclamo del sefior Rumiche
de fecha 15 de junio de 2012.

11. Al respecto, esta Sala conviene en precisar
que, de acuerdo con el articulo 24 del Cédigo, los
proveedores se encuentran obligados a atender
los reclamos presentados por sus clientes den-
tro del plazo de treinta (30) dias desde su inter-
posicion.

12. Por su lado, la Circular G-146-2009, sobre el
Servicio de Atencién a los Usuarios, emitida por
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, es-
tablece la obligacién de las entidades financieras
de conservar los documentos que acrediten la en-
trega de las respuestas que emitan en atencion a
los reclamos interpuestos por sus usuarios:

“10.3. (...)

En caso de las notificaciones a la direccién do-
miciliaria, éstas deberan ser sustentadas por la
empresa supervisada, debiendo conservar en sus
archivos los respectivos cargos de recepcion de
las comunicaciones remitidas, los cuales deberan
acreditar, los nombres y apellidos de la persona
que recibe la comunicacién, el tipo de numero de
documento de identidad y/o su relacién o paren-
tesco con el usuario, su firma, ademds de la fecha
en que se efectta la notificacién.”

13. Tal como se ha indicado precedentemente, no
obra en el expediente el cargo de entrega de la
carta de respuesta de fecha 13 de julio de 2012,
siendo que no es posible considerar dicha fecha
como la de su entrega al sefior Rumiche, pues era
obligacién del Banco conservar el cargo corre-
spondiente y acreditar la fecha de su notificacion.

14. En ese sentido, esta Sala aprecia que el
Banco no ha cumplido con acreditar que, de
acuerdo con las exigencias de la norma sectorial
en materia de atencion de reclamos, la respuesta
al reclamo del 15 de junio de 2012 haya sido en-

107 I



EQuUIPO DE DERECHO MERCANTIL

cargo de notificaciéon y la determinacién del
plazo real de notificacién de la respuesta.

Lo antes expuesto, no deberia generar
mayores dificultades en los procedimientos
de supervision que se inicien. La validacion
del envio de informacién como una notifica-
cién debe considerar sélo la informacion que
permita generar certeza de ello. En esa linea,
la circular N° G-146-2009 no hacia una valo-
racién de la informacién que seria suficien-
te para considerar un envio de informacién
como notificacion.

Entonces, qué hacemos si en los proce-
dimientos de supervisiéon se evalian expe-
dientes de reclamos que cuentan con cargos
de notificacién consignando algunos datos
del usuario. La solucién pasa por determinar
qué podemos entender por una notificacién y
qué elementos son suficientes para decir que
la informacién respecto de la respuesta fue
notificada. La determinacién de estos requi-
sitos debe ir mas alld de la verificacién de la
identidad del usuario o tercero que recibe la
notificacién, debe permitir brindar mayor
utilidad en la verificacién de incumplimien-
tos a la circular.

Es por ello, que considero que sdlo
elementos como la firma y la fecha son
imprescindibles en un cargo de notificacion,
ya que no sélo cumplen la finalidad de veri-
ficar la identidad del usuario o tercero en la
recepcion de la respuesta al reclamo, sino
que cumple una funcién mayor, la deteccién
del incumplimiento de notificaciéon de la
respuesta al reclamo dentro del plazo esta-
blecido por la circular. En consecuencia, en
los presentes y futuros procedimientos de
supervisiéon no seria factible invalidar un
cargo de notificacién si éste no contara con
el grado de parentesco y el niimero de docu-
mento de identidad.

tregada oportunamente.

..
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De la misma forma, la situacién antes
expuesta tampoco ha encontrado solucién en
la circular N° G-176-2014, ya que el numeral
11.4'2 establece, nuevamente, que para la
notificacion domiciliaria las empresas deben
conservar en sus archivos (entiéndase, expe-
dientes de reclamos), los cargos de recep-
cién (entiéndase, cargos de notificacién) de
las comunicaciones remitidas, que permi-
tan acreditar los nombres y apellidos de la
persona que recibe la comunicacidn, el tipo
y numero de documento de identidad y/o su
relacidn o parentesco con el usuario, su firma
y fecha de la notificacion.

12 Circular N° G-176-2014
10 Coémputo de plazos y notificacién

.

11.4 En concordancia con lo sefialado en el nu-
meral 10.2, la notificacién de la respuesta
al reclamo debe ser comunicada por escrito
a la direccién domiciliaria o electrénica in-
dicada por el usuario. Para la notificacién
debe cumplirse con lo siguiente:

a) En el caso de notificaciones a la direc-
cién domiciliaria, éstas deben ser sus-
tentadas por la empresa, la cual debe
conservar en sus archivos los respec-
tivos cargos de recepcion de las comuni-
caciones remitidas. Estos cargos deben
acreditar los nombres y apellidos de la
persona que recibe la comunicacion, el
tipo y nimero de su documento de iden-
tidad y/o su relacién o parentesco con
el usuario, su firma, ademas de la fecha
en que se efecttia la notificacién.

Si la persona que recibe la comuni-
cacion se niega a firmar el cargo de re-
cepcion de la notificacion, o si — habié-
ndose realizando un primer intento,
debidamente evidenciado-, no se en-
cuentra en el domicilio persona que pu-
edarecibir el referido documento, debe
dejarse la notificacién bajo puerta,
dejando constancia de ello en el cargo
respectivo, debiendo consignarse la fe-
cha, hora y caracteristicas principales
de la fachada del inmueble.

b) En caso de notificacion por correo elec-
trénico, esta se tendra por validamente
realizada con la constancia de envio
de la respuesta del reclamo dirigida a
la direccion de correo electrénico brin-
dada por el usuario.

.



REVISTA DE ACTUALIDAD MERCANTIL

Por otro lado, es oportuno destacar
que en el segundo pdrrafo del literal a) del
mismo numeral, la nueva circular brinda
una solucioén para los casos donde la perso-
nas se niegan a identificarse o si, habiéndose
realizado un primer intento, debidamente
evidenciado, no se encuentran en el domi-
cilio. Para ambos casos, la circular propone
como solucién dejar una notificaciéon bajo
puerta, dejando una constancia en el cargo
respectivo, incluyendo la fecha, hora y carac-
teristicas del inmueble. Sin embargo, aqui
se advierte un nuevo problema respecto de
quién efecttia la modalidad (entiéndase, bajo
puerta) de entrega.

Conforme a lo antes indicado, es opor-
tuno saber hasta donde es correcto que las
empresas supervisadas sean las responsa-
bles de terminar el proceso de notificacion
mediante la modalidad “bajo puerta”, tenien-
do en consideracidon que dicha modalidad es
una manera que tienen las empresas supervi-
sadas para liberarse de responsabilidad en el
envio de la comunicacién de respuesta, y que
ahora se encontraria respaldada con la circu-
lar N° G.176-2014.

Cabe precisar que no cuestiono la moda-
lidad de envio, pero si quién la realiza, en
tanto considero que una notificaciéon de
condicién definitiva debe ser encargada a un
tercero que no guarde interés en su notifica-
cién y que pueda dar fe de la verificacion del
hecho, como seria el caso de una respuesta
via notarial.

4. CONCLUSIONES

La solicitud de informacién complementa-
ria no debe ser un impedimento para la presen-
tacién de un reclamo por parte del usuario, ya
que cualquier empresa que realice actividad
en el mercado financiero cuenta con mayores
herramientas de procesamiento de informa-
cion para atender cualquier reclamo. En ese

Julio César Vallenas Rojas

sentido, no seria factible aceptar la suspen-
sién en la presentaciéon de un reclamo a
causa del incumplimiento en la entrega de
informacién complementaria. En conse-
cuencia, deben existir criterios claros sobre
qué tipo informacién puede ser solicitada
por las empresas supervisadas, determi-
nando el tipo de informacién complemen-
taria que corresponde solicitar para cada
tipo de relamo.

Por otro lado, la indeterminacion en el
plazo de ampliacién para la atencién de recla-
mos sblo desnaturaliza el plazo mdximo de
treinta (30) dias y oculta el incumplimiento
de dicho plazo a través de la excepcién al
mismo. Conforme a lo indicado en el an4lisis,
la SBS debe optar por hacer una clasificacién
de los tipos de reclamos y obtener sus prome-
dios de respuesta en el sistema financiero,
con el objetivo de proponer modificaciones
respecto de los dias maximos de ampliacién
y resolucién de los reclamos.

La verificacion de la informacién para
calificar a un documento como cargo de
notificaciéon no debe provocar dificultades
al momento de declarar su validez. En ese
sentido, la evaluacién que se haga en los
procedimientos de supervisién debe consi-
derar elementos suficientes que permita
crear certeza en la notificacion de respuesta.
Asimismo, la determinacién de estos requi-
sitos debe ir més alla de la verificacion de la
identidad del usuario o tercero que recibe la
notificacion, debe permitir brindar mayor
utilidad en la verificacion de incumplimien-
tos a la circular.

En virtud de lo expuesto, a fin de que la
SBS pueda supervisar directamente al sector
de las Cooperativas de Ahorro y Crédito,
considero pertinente evaluar nuevamente la
regulacién que entrd en vigencia para lograr
una supervisién mas efectiva para la defensa
de los usuarios.
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