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I

RESUMEN

El cierre unilateral de cuentas de ahorro por parte de entidades bancarias 
genera controversias en materia de protección al consumidor, debido a la 

tensión entre la libertad contractual reconocida por normas prudenciales de 
la Superintendencia de Banca (SBS) y los derechos de los usuarios. Aunque 
el Código de Protección y Defensa del Consumidor (Ley 29571) permite 
este cierre bajo condiciones objetivas, la Sala Especializada en Protección al 
Consumidor del INDECOPI ha emitido resoluciones contradictorias, oscilando 
entre sancionar por "falta al deber de idoneidad" y validar cláusulas aprobadas 
por la SBS. Esta inseguridad jurídica refleja la necesidad de alinear criterios 
resolutivos con principios administrativos como la predictibilidad, la tipicidad 
y la presunción de licitud, garantizando seguridad jurídica para consumidores y 
bancos. Además, se cuestiona la aprobación de cláusulas de cierre de cuentas 
por la SBS, que podrían vulnerar el Código Civil si carecen de causa justificada. 
La investigación propone priorizar figuras legales como la discriminación 
o trato diferenciado ilícito para proteger mejor al consumidor, evitando 
dependencias exclusivas del deber de idoneidad.

Palabras clave: protección al consumidor; cierre unilateral de cuentas; deber 
de idoneidad; principios administrativos; cláusulas abusivas.
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INTRODUCCIÓN

La protección al consumidor en el ámbito de los servicios financieros 
constituye un desafío constante, derivado de la tensión entre la libertad 

contractual de las entidades bancarias y los derechos de los usuarios. En este 
contexto, el cierre unilateral de cuentas de ahorro ha generado controversias 
significativas, particularmente en Perú, donde la Sala Especializada en 
Protección al Consumidor del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y 
Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) ha cuestionado la aplicación 
de normas prudenciales emitidas por la Superintendencia de Banca, Seguros y 
AFP (SBS). Este debate refleja una complejidad jurídica que involucra no solo 
la interpretación de leyes específicas, como el Código de Protección y Defensa 
del Consumidor (Ley 29571), sino también la coherencia en la aplicación de 
principios administrativos fundamentales, como la predictibilidad, la tipicidad 
y la presunción de licitud.

El cierre de cuentas de ahorro, regulado por normas prudenciales de la SBS 
(Circular 2197-2011), permite a las entidades bancarias resolver contratos 
bajo condiciones como el riesgo de sobreendeudamiento, lavado de activos 
o falta de transparencia por parte del cliente (SBS, 2011). Sin embargo, la 
Sala Especializada en Protección al Consumidor del INDECOPI ha emitido 
resoluciones contradictorias al analizar casos similares. Por ejemplo, en la 
Resolución Final 2224-2019/SPC-INDECOPI, se sancionó a una entidad bancaria 
por "falta al deber de idoneidad" tras cerrar una cuenta sin justificación 
objetiva, mientras que en la Resolución Final 1555-2019/SPC-INDECOPI, se 
validó el cierre de cuenta al considerar que estaba respaldado por normas 
prudenciales (INDECOPI, 2019). Estas divergencias generan inseguridad jurídica, 
afectando tanto a los consumidores como a las instituciones financieras, que 
no encuentran un marco claro para anticipar las consecuencias de sus actos.

Este escenario plantea interrogantes sobre la adecuación de los criterios 
aplicados por la Sala Especializada. ¿Es legítimo exigir "causas objetivas y 
justificadas" para el cierre de cuentas si las normas prudenciales de la SBS no lo 
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requieren explícitamente? ¿Cómo se reconcilia el deber de idoneidad, previsto 
en el artículo 85 de la Ley 29571, con la libertad contractual reconocida en 
la Constitución Política del Perú (Artículo 2)? Además, surge la necesidad de 
revisar si las cláusulas de cierre de cuenta, aprobadas administrativamente 
por la SBS, son compatibles con el artículo 1398 del Código Civil, que considera 
ineficaces las estipulaciones que otorgan facultades unilaterales sin causa 
justificada (Presidencia del Perú, 1984).

Para abordar estos temas, es imperativo alinear las decisiones administrativas 
con principios como la predictibilidad, que garantiza que las autoridades actúen 
de manera congruente con antecedentes legales (Ministerio de Justicia, 2019), 
y la presunción de licitud, que exige presumir la legalidad de las acciones hasta 
que se demuestre lo contrario (Ministerio de Justicia, 2019). Estos principios 
no solo fortalecerían la seguridad jurídica, sino que también permitirían 
una interpretación uniforme de las normas, evitando arbitrariedades en la 
protección del consumidor.

En este sentido, el análisis de la legislación vigente, las resoluciones de la 
Sala Especializada y los principios administrativos es clave para identificar 
mecanismos que equilibren los derechos de los usuarios con la autonomía de las 
entidades bancarias, promoviendo un sistema financiero justo y transparente.

METODOLOGÍA

Para abordar el análisis de la legislación en materia de protección al 
consumidor y las resoluciones emitidas por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia 
y Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), se empleó un enfoque 
jurídico-científico y doctrinario, combinando tres estrategias principales: 
análisis normativo, estudio de casos y revisión doctrinaria. Este método 
permitió integrar la interpretación de normas legales, la evaluación de 
resoluciones prácticas y el desarrollo teórico de conceptos clave, garantizando 
una aproximación integral al problema de investigación.
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Análisis normativo

Se realizó un estudio detallado de las leyes, reglamentos y normativas 
aplicables, centrándose en el Código de Protección y Defensa del Consumidor 
(Ley 29571) , la Constitución Política del Perú y el Reglamento de Transparencia 
de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) . Este análisis se enfocó 
en identificar los principios fundamentales, como el deber de idoneidad (Art. 
85 de la Ley 29571) y la prohibición de discriminación (Art. 38 de la Ley 29571), 
así como las normas prudenciales de la SBS (Circular 2197-2011), que regulan la 
facultad de cierre de cuentas bancarias. Además, se examinó la compatibilidad 
entre estos instrumentos legales y los principios administrativos, como la 
predictibilidad (Art. IV del Decreto Supremo 004-2019-JUS) y la presunción de 
licitud (Art. 248 del Texto Único Ordenado de la Ley 27444). Para enriquecer 
esta etapa, se incorporaron fuentes doctrinales que analizan la interacción 
entre libertad contractual y protección al consumidor, como las reflexiones 
de Espinoza Espinoza (2009) sobre el equilibrio entre derechos individuales y 
colectivos, y Reyna Alfaro y Ventura Saavedra (2008) sobre la regulación de 
servicios públicos.

Estudio de caso

Se seleccionaron y analizaron resoluciones clave emitidas por la Sala 
Especializada en Protección al Consumidor del INDECOPI, tales como las 
Resoluciones Finales 2224-2019/SPC-INDECOPI y 1555-2019/SPC-INDECOPI, 
entre otras. Estas resoluciones se examinaron para identificar patrones de 
decisión, contradicciones y vacíos normativos. Por ejemplo, en la Resolución 
Final 2224-2019/SPC-INDECOPI, se sancionó a un banco por "falta al deber de 
idoneidad" tras cerrar una cuenta sin justificación objetiva, mientras que en 
la Resolución Final 1555-2019/SPC-INDECOPI, se validó el cierre de cuenta al 
considerar que estaba respaldado por normas prudenciales de la SBS. Para 
contextualizar este análisis, se utilizó el método de análisis cualitativo de 
contenido, propuesto por Denzin (2017) , para identificar temáticas recurrentes 
y divergencias en los criterios resolutivos. Además, se complementó con 
estudios comparativos internacionales, como el trabajo de Wright (2020) 
sobre la protección al consumidor en servicios financieros, para contrastar 
prácticas globales.
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Revisión doctrinaria

Se integraron conceptos teóricos esenciales, como el deber de idoneidad, la 
discriminación en el consumo y las cláusulas abusivas, vinculados al marco 
teórico del Código Civil y principios administrativos. Para ello, se consultaron 
autores especializados en derecho del consumidor, como Cerrón Baldeón 
(2019), quien aborda la protección de los usuarios frente a prácticas comerciales 
injustas, y De la Puente y Lavalle (2001), quienes analizan las cláusulas generales 
de contratación. También se incorporaron perspectivas sobre los principios 
administrativos, como la tipicidad y la presunción de licitud, desarrollados 
por Guzmán Napuri (2015), para contextualizar la aplicación de sanciones 
administrativas en casos de cierre de cuentas.

La combinación de estas tres estrategias permitió construir un marco 
analítico sólido, capaz de abordar tanto la complejidad normativa como las 
implicaciones prácticas de las decisiones de la Sala Especializada. Al integrar 
análisis jurídico, estudio empírico de casos y reflexión doctrinaria, se logró 
una comprensión profunda de los desafíos en la protección al consumidor en 
servicios financieros, destacando la necesidad de alinear criterios resolutivos 
con principios de seguridad jurídica y equilibrio entre derechos.

RESULTADOS

Legislación vigente

El marco normativo en materia de protección al consumidor en servicios 
financieros se basa en el Código de Protección y Defensa del Consumidor (Ley 
29571) y las normas prudenciales de la Superintendencia de Banca, Seguros y 
AFP (SBS).

Código de Protección y Defensa del Consumidor (Ley 29571)

•	 Artículo 85: Establece que las entidades financieras pueden 
resolver contratos bajo normas prudenciales de la SBS, como el 
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riesgo de sobreendeudamiento o lavado de activos. Este artículo 
otorga a los bancos una facultad contractual amplia, siempre que 
esté respaldada por normativas sectoriales.

•	 Artículo 38: Prohíbe la discriminación en el consumo y exige que 
cualquier trato diferenciado esté respaldado por causas objetivas y 
razonables. Esta disposición ha sido clave en casos donde se cuestiona 
si el cierre de cuentas constituye una práctica discriminatoria (Centro 
de Estudios del INDECOPI, 2016).

Normas prudenciales de la SBS (Circular 2197-2011): 

Permite a las entidades bancarias cerrar cuentas por motivos como la falta 
de transparencia, riesgo reputacional o sospechas de lavado de activos. 
Esta norma, aunque técnica, no especifica criterios claros para determinar la 
"objetividad" de los motivos, lo que ha llevado a interpretaciones divergentes 
(SBS, 2011).

Resoluciones de la Sala Especializada en Protección al Consumidor del INDECOPI

La Sala Especializada en Protección al Consumidor del Instituto Nacional 
de Defensa de la Competencia y Protección de la Propiedad Intelectual 
(INDECOPI) ha emitido resoluciones contradictorias en casos de cierre de 
cuentas de ahorro, generando inseguridad jurídica.

•	 Caso 1: Resolución Final 2224-2019/SPC-INDECOPI: Se sancionó a 
un banco por "falta al deber de idoneidad" tras cerrar una cuenta 
sin justificación objetiva. La Sala consideró que el banco no acreditó 
causas válidas para la resolución contractual, violando el principio 
de proporcionalidad (INDECOPI, 2019).

•	 Caso 2: Resolución Final 1555-2019/SPC-INDECOPI: Se rechazó una 
denuncia por considerar que el cierre de cuenta estaba respaldado 
por normas prudenciales de la SBS. La Sala validó la decisión bancaria, 
argumentando que la Circular 2197-2011 autoriza esta facultad sin 
exigir justificación adicional (INDECOPI, 2019).

•	 Contradicciones: La Sala ha oscilado entre imputar "falta al 
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deber de idoneidad" y validar cláusulas aprobadas por la SBS. Por 
ejemplo, en algunos casos, se exige que el cierre de cuentas esté 
respaldado por "causas objetivas", mientras que en otros se acepta 
la aplicación directa de normas prudenciales sin análisis detallado. 
Esta inconsistencia refleja una falta de alineación con principios 
administrativos como la predictibilidad (Art. IV del Decreto Supremo 
004-2019-JUS) y la tipicidad (Art. 248 del TUPA), generando dudas 
sobre la seguridad jurídica (Guzmán Napuri, 2015).

Cláusulas abusivas

La Sala Especializada en Protección al Consumidor del INDECOPI no ha 
cuestionado cláusulas de cierre de cuenta aprobadas administrativamente por 
la SBS, a pesar de que el Código Civil (Art. 1398) considera ineficaces aquellas 
que otorgan facultades unilaterales sin causa justificada.

•	 Análisis doctrinario: Según De la Puente y Lavalle (2001), las 
cláusulas generales de contratación deben ser revisadas por su 
equilibrio y justicia, especialmente cuando son aprobadas por 
entidades reguladoras. Sin embargo, la Sala ha mantenido una 
postura restrictiva, limitando su análisis a la conformidad con normas 
prudenciales sin evaluar su compatibilidad con el derecho civil.

•	 Implicaciones prácticas: La falta de sanción contra cláusulas de 
cierre de cuenta aprobadas por la SBS genera indefensión en los 
consumidores, ya que no pueden impugnar estas disposiciones 
mediante denuncias administrativas. Esto contradice el principio 
de presunción de licitud (Art. 248 del TUPA), que exige que las 
autoridades actúen con prudencia al validar normas (Ministerio de 
Justicia, 2019).
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DISCUSIÓN

La tensión entre la libertad contractual de las entidades bancarias y la 
protección al consumidor en servicios financieros se manifiesta claramente 

en el análisis del cierre unilateral de cuentas de ahorro. Según el Código de 
Protección y Defensa del Consumidor (Ley 29571) , los bancos pueden resolver 
contratos bajo normas prudenciales de la Superintendencia de Banca, Seguros 
y AFP (SBS), como el riesgo de sobreendeudamiento o lavado de activos 
(Art. 85). Sin embargo, la Sala Especializada en Protección al Consumidor 
del INDECOPI ha exigido "causas objetivas y justificadas" para validar estos 
cierres, lo cual no siempre se alinea con la interpretación de las normas 
prudenciales de la SBS (Circular 2197-2011). Esta ambigüedad refleja una 
necesidad de clarificar si el cierre de cuentas constituye una "falta al deber de 
idoneidad" o una práctica lícita bajo la libertad contractual. Por ejemplo, en 
la Resolución Final 2224-2019/SPC-INDECOPI, se sancionó a un banco por falta 
de justificación objetiva, mientras que en la Resolución Final 1555-2019/SPC-
INDECOPI, se validó el cierre basado en normas prudenciales. Esta divergencia 
genera inseguridad jurídica y cuestiona la coherencia en la aplicación de 
principios como la libertad de contratación, reconocida en el Artículo 2 de la 
Constitución Política del Perú (1993). Para abordar este conflicto, es necesario 
reconciliar la autonomía contractual con los derechos de los consumidores, 
priorizando mecanismos claros que eviten arbitrariedades.

En el ámbito de los principios administrativos clave, el principio de predictibilidad 
o Legítima Confianza (Art. IV del Decreto Supremo 004-2019-JUS) exige que 
la Sala Especializada actúe con coherencia, brindando a los administrados 
información clara sobre los requisitos y consecuencias de sus actos. Sin 
embargo, la variabilidad en las resoluciones del INDECOPI viola este principio, 
generando expectativas contradictorias en bancos y consumidores. Por otro 
lado, el principio de tipicidad (Art. 248 del Texto Único Ordenado de la Ley 
27444) limita la potestad sancionadora a conductas expresamente tipificadas 
en leyes, lo que implica que solo pueden sancionarse infracciones previamente 
definidas. Esto refuerza la necesidad de evitar interpretaciones extensivas que 
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afecten la seguridad jurídica. Finalmente, el principio de presunción de licitud 
(Art. 248 del TUPA) exige presumir la legalidad de las cláusulas aprobadas por 
la SBS hasta que se demuestre su ilegalidad, lo que limita la facultad de la Sala 
para cuestionar directamente disposiciones normativas.

Para mejorar la protección al consumidor, es fundamental priorizar el análisis 
de discriminación o trato diferenciado ilícito (Art. 38 del Código de Protección 
y Defensa del Consumidor) en lugar del deber de idoneidad. Mientras que el 
deber de idoneidad es amplio y subjetivo, la discriminación requiere justificación 
objetiva y razonable, ofreciendo criterios más concretos para evaluar prácticas 
injustas. Además, es imperativo revisar la aprobación de cláusulas de cierre de 
cuenta por parte de la SBS, considerando su compatibilidad con el Código Civil 
(Art. 1398) , que invalida estipulaciones que otorgan facultades unilaterales 
sin causa justificada. Según De la Puente y Lavalle (2001), las cláusulas 
generales de contratación deben ser equitativas, lo que cuestiona la validez 
de disposiciones que favorezcan unilateralmente a las entidades bancarias.

En conclusión, la Sala Especializada en Protección al Consumidor debe alinear 
sus decisiones con principios como la predictibilidad, la tipicidad y la presunción 
de licitud, priorizando mecanismos claros para proteger a los consumidores 
sin socavar la libertad contractual. Esto requiere una reinterpretación de 
normas existentes y una mayor coordinación entre la SBS y el INDECOPI para 
garantizar coherencia y seguridad jurídica.

CONCLUSIÓN

La Sala Especializada en Protección al Consumidor del INDECOPI enfrenta 
desafíos significativos para aplicar de manera uniforme la legislación en 

casos de cierre unilateral de cuentas de ahorro. Las contradicciones en sus 
resoluciones reflejan una necesidad urgente de alinear los criterios resolutivos 
con principios administrativos fundamentales, como la predictibilidad y la 
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tipicidad garantizando seguridad jurídica y coherencia en la interpretación de 
normas. La falta de congruencia entre resoluciones, como las Resoluciones 
Finales 2224-2019/SPC-INDECOPI y 1555-2019/SPC-INDECOPI, evidencia 
una desconexión entre la libertad contractual reconocida por la SBS y los 
derechos del consumidor protegidos por el Código de Protección y Defensa 
del Consumidor (Ley 29571).

Asimismo, es imperativo que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
(SBS) revise la aprobación de cláusulas de cierre de cuentas, especialmente 
cuando carecen de causa objetiva y justificada. Estas cláusulas, aprobadas 
administrativamente, podrían vulnerar el artículo 1398 del Código Civil, que 
considera ineficaces estipulaciones que otorgan facultades unilaterales sin 
fundamento legítimo. Finalmente, para fortalecer la protección al consumidor, 
se debe priorizar el análisis de figuras como la discriminación en el consumo 
o el trato diferenciado ilícito (Art. 38 de la Ley 29571), en lugar de depender 
exclusivamente del deber de idoneidad. Estos mecanismos ofrecen criterios 
más claros y objetivos para sancionar prácticas injustas, promoviendo un 
equilibrio justo entre los derechos del usuario y la autonomía contractual 
de las entidades bancarias. Solo mediante esta reorientación normativa y 
metodológica se logrará un sistema financiero transparente y equitativo.
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