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El Expediente N0.0041-2022/PS2, comprende un caso iniciado contra el Banco
por infraccion a las normas de proteccion y defensa de los consumidores
iniciado contra un Banco, por haber debitado de la cuenta de ahorros del
denunciante una operacion de consumo via internet que este Udltimo no
reconocia. Ademas de este hecho calificado como presunta vulneracion al
deber de proteccion de los intereses economicos y al deber de idoneidad (arts.
1° literal c), 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor), se
le imputd al Banco denunciado no haber respondido adecuadamente el
reclamo que formul6 el denunciante, hecho que califica como presunta
infraccion al deber de atencion de reclamos (art. 88°1 del Codigo de Proteccion

y Defensa del Consumidor).

Sobre ambas imputaciones efectuadas por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos N° 2, el Banco presentd sus descargos
adjuntando los medios probatorios que acreditaban que: (i) la operacién
cuestionada por el denunciante fue debidamente validada por el Banco, ya que
este Ultimo cumpli6 con aplicar las medidas de seguridad necesarias y
previstas por la normativa sobre la materia de consumidor y lo mencionado en
el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito; vy, (ii) el reclamo formulado por

el denunciante se respondié de forma oportuna y adecuada.

Es por ello que en ambas instancias administrativas (Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos N° 2 y Comisién de Proteccion al Consumidor
N° 1) se desestimé las imputaciones que dieron lugar al presente

procedimiento administrativo.
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l. RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia administrativa

Ante el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI)?, el 28 de diciembre de 2021, el sefior
M.A.R.B. (“el denunciante”) formulé denuncia contra S.P. S.A.A. (“el Banco” o
‘el denunciado”) por haber transgredido presuntamente sus derechos como
consumidor segun lo previsto por la Ley No. 29571, Cdadigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (Codigo del Consumidor). Asimismo, mediante escrito
de fecha 14 de enero de 2022, el denunciante presentd un escrito de
subsanacién a fin de complementar la denuncia presentada. Los hechos mas
importantes de la denuncia y escrito de subsanacion, entre otros, fueron los

siguientes:

— Siendo titular de una cuenta de ahorros, el Banco debit6é de ella una
operacion que €l no habia autorizado; hecho que comunicé

telefébnicamente?.

— La operacion que él no reconocia fue realizada el 7 de octubre de 2021, via
internet, en la empresa Media Markt Online por el importe de S/ 10 448,49
(suma equivalente a US $ 2 477,12).

— En la realizacion de dicha operacion el Banco no aplicé las medidas de
seguridad que debié adoptar ya que no bloque6 su tarjeta vinculada a su
cuenta de ahorros, no lo alerté telefébnicamente sobre la realizacion de la
operacion cuestionada ni tampoco lo contactd para consultarle si validaba la
mencionada operacion, a pesar de que era inusual. Asimismo, debia
tenerse en consideracion que la mencionada operacion fue realizada

cuando tenia en su poder la tarjeta.

1 La denuncia inicialmente fue presentada ante la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 1 del INDECOPI. Mediante memorandum N° 000043-2022-CC1 de
fecha 6 de enero de 2022 fue remitida al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 2.

2 El 24 de enero de 2022, el denunciante presentd un escrito, mediante el cual aport6
el reporte de movimientos de su cuenta de ahorros.



- La operacion que él no reconocia haberla realizado no correspondia a su
patron habitual de consumo, debido a que no realizaba consumos por
importes mayores a US $ 100,00 via internet o que superaran los S/
400,00 mensuales y, ademas, de que no realizaba consumos en

negocios de dudosa procedencia.

— ElI Banco no atendi6 de manera adecuada el Reclamo No. 048-A-
2021000010 que presentd el 9 de noviembre de 2021, ya que lo declaro

improcedente sin sustento alguno.

Amparé juridicamente su denuncia en las siguientes disposiciones normativas:
— Arts. 1° literal c), 18° y 19° del Codigo del Consumidor

Derecho de la proteccion de sus intereses econdmicos y deber de idoneidad

de los proveedores.

— Arts. 9°, 14°, 16°, 17° y 23° del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito?

(en adelante, el Reglamento).

Obligacién de los Bancos de cargar en las tarjetas de crédito y débito segun
las o6rdenes de pago que los tarjetahabientes suscriban o autoricen;
medidas de seguridad que dichas entidades deben adoptar, y

responsabilidad de estas ultimas en los casos de consumos no reconocidos.
Ofrecié como medios de prueba:
— Copia del reporte de movimientos de la cuenta de ahorros.
— Copia de las tarjetas de débito.
— Copia de los reclamos formulados ante el Banco.
— Copia de las respuestas expedidas por el Banco.

Es asi que, como consecuencia de lo sefialado, el denunciante solicitdé lo

siguiente:

— La anulacién de la operacion no reconocida (como medida correctiva).

3 Aprobado por la Resoluciéon SBS No. 6523-2013.



— La imposicion de una sancién al Banco.

— Inscripcion del Banco en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi.

— Elreembolso de las costas y costos del procedimiento administrativo.

1.2. Admisién a tramite de la denuncia e inicio del procedimiento

administrativo sancionador

El 18 de enero de 2022, mediante Resolucion No. 1, el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos No. 2 (en adelante, el OPS2) dispuso el inicio de
un procedimiento administrativo sancionador contra el Banco tras admitir a
tramite la denuncia formulada por el sefior M.A.R.B. En dicha resolucion se

imputo contra el Banco los siguientes cargos:

— Habria debitado indebidamente una operacion de la cuenta de ahorros del
denunciante, la cual este Ultimo no reconocia (presunta infraccién a los

articulos 1° literal c), 18° y 19° del Cédigo del Consumidor).

— No habria atendido de manera adecuada el Reclamo No. 048-A-
2021000010 que presentd el denunciante declarandolo improcedente sin
presentar sustento alguno (presunta infraccién al articulo 88.1° del Cdodigo

del Consumidor).

En dicha Resolucion, otorgdé un plazo de cinco (5) dias habiles para que las

partes cumplan con absolver el requerimiento efectuado.

1.3. Descargos

El 27 de enero de 2022 el Banco se apersond al presente procedimiento
administrativo y presentd sus descargos; los cuales fueron principalmente los

siguientes:

— La operacién denunciada se realiz6 sin la tarjeta presente ya que consistio

en un consumo online.

— Cuando se realizé la operacion cuestionada por el denunciante se cumplié
con aplicar las respectivas medidas de seguridad. Por lo tanto, al acceder a

la pagina web del establecimiento comercial debié consignarse la siguiente



informacion: el numero de la tarjeta, fecha de vencimiento y el codigo de
seguridad (CVV2/CVC2) que se encuentran al reverso de esta. Dicha

informacién debia ser Ginicamente conocida por el tarjetahabiente®.

— El denunciante recibié una clave dinamica OTP-SMS enviada a su teléfono
celular, la cual sirvié para concretar la operacién denunciada. Ello constituia
una medida de seguridad adicional requerida por el establecimiento
comercial, mediante la procesadora Visa®.

— La operacion denunciada fue realizada en moneda extranjera con cargo a
una cuenta en moneda nacional, por lo que su transaccion requirid una
conversion al tipo de cambio, el cual dio como resultado el importe de
S/ 10 448,495,

— De acuerdo con el reporte de su sistema “Bloqueo de Tarjeta”, la tarjeta de
débito del denunciante fue blogueada a las 15:09:17 horas del 7 de octubre
de 2021, esto es, con posterioridad a la realizacibn de la operacion

denunciada’.

— El denunciante habilito la opcion compras por Internet a las 23:35:53 horas
del 11 de agosto de 2020, y desactivd dicha opcidon después de la

realizacion de la operacion denunciada.

— Cumplié con brindar una respuesta adecuada al reclamo que presento el
denunciante el 9 de noviembre de 20218.

1.5. Escrito adicional del denunciante

El 18 de febrero de 2022, el sefior M.A.R.B. presenté un escrito mediante el

cual cuestion6é los argumentos esbozados por el Banco en su escrito de

4 En el escrito de descargos incluyé informacién sobre la autenticacion de dicha
informacion.

> En el escrito de descargos incluy6 informacién de la notificaciéon via SMS.
6 En el escrito de descargos incluy6 informacién sobre dicho detalle.
" En el escrito de descargos incluy6 informacién sobre dicho detalle.

8 En el escrito de descargos presenté como medio probatorio la Hoja de Reclamacion
y la respectiva respuesta.



descargos, en relacion con sus datos personales, tipo de tarjeta y el momento

del blogueo de esta ultima.

1.6. Resolucién de la primera instancia (OPS2)

El 25 de febrero de 2022, mediante Resolucion Final N° 0264-2022/PS2, el
OPS2 declaro:

Archivar la denuncia por presunta infraccion a lo establecido en los articulos
1 literal c), 18 y 19 del Codigo del Consumidor, por el presunto débito
indebido de una operacion no reconocida en la cuenta de ahorros del

denunciante.

Archivar la denuncia por presunta infraccion a lo establecido en el articulo
88.1° del Cdadigo del Consumidor, por la presunta atencion inadecuada al

reclamo presentado por el denunciante.

Los fundamentos de dicha resolucion fueron los siguientes:

El OPS2 indic6 que, al tratarse de una sola operacidén, resultaba
materialmente imposible que el Banco genere una alerta en funciéon a un

consumo realizado con anterioridad.

El sefior M.A.R.B. recibi6 un mensaje de texto mediante el cual se le
informaba de la realizacion de la operacién denunciada, por lo que se puede
concluir que tomo conocimiento de esta mediante la notificacion realizada

por el Banco.

La finalidad de los servicios de notificacion de operaciones es que el usuario
tome conocimiento de las operaciones que se realicen con su tarjeta a fin
de que, en caso no las reconozca, pueda solicitar el bloqueo de esta y evitar
que se efectlen posteriores operaciones; por lo que, la notificacion de la

realizacion de una operacion o la falta de esta no afectan su validez.



La validez de las operaciones realizadas mediante los comercios virtuales
requeria del ingreso de los datos presentes en la tarjeta que se encuentran

bajo responsabilidad del titular.

De la observancia de los medios de prueba antes mencionados, se puede
concluir validamente que el Banco brindé una respuesta adecuada al
reclamo formulado por el sefior M.A.R.B., ya que se pronuncié sobre el
cuestionamiento del reclamo, vinculado a la validez de la operacion no

reconocida.

1.7. Recurso de apelacion

El 16 y 17 de marzo de 2022° el sefior M.A.R.B. formulé recurso de apelacién
contra la Resolucion Final N° 0264-2022/PS2 emitida por el OPS2. En dicho

recurso reiterd los fundamentos sefalados en su denuncia. Asimismo, sefalé lo

siguiente:

El OPS2 no realiz6 un andlisis objetivo ni justo en la resolucion final

apelada.

No realiz6 el consumo materia de denuncia ni brind6 los datos de su tarjeta

de débito ni claves.
No recibié ningin mensaje SMS con algun cédigo de validacion.

No se considerd que el afectado por un consumo no fraudulento recién
tiene oportunidad de rechazarlo cuando se le alerta de dicha transaccion

inusual mediante correo, mensaje de texto o llamada telefonica.

El OPS2 validé y dio por cierto lo sefialado por el Banco, a pesar de que el
cuadro que presentd no acreditaba que se haya ingresado la informacién
pertinente para validar la operacién materia de denuncia, en tanto es un

cuadro cuyos datos solo es de conocimiento del Banco.

No llegé el mensaje enviado por el Banco a su numero telefonico por el que
le remite un cbdigo de verificacion respecto a la operacion que

cuestionaba.

® En ambas fechas el denunciante present6 el mismo escrito de apelacion.
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- A pesar de que el érgano resolutivo de primera instancia vario de criterio
respecto a la valoracion del reporte denominado “Transaction Details”
(acerca del correcto envio y uso de la clave dinamica); debia considerarse
que el cuadro presentado por el Banco no acreditaba el correcto envio y

uso de la referida clave dinamica en su teléfono movil.

- El reporte del bloqueo de su tarjeta presentado por el Banco no acreditaba
que la operacion cuestionada fue debidamente validada, debido a que
recién ante la primera comunicacion del denunciado tomé conocimiento de

dicha operacion.

- Mencioné que el art. 22° del Reglamento obligaba a los Bancos a tomar las
medidas de seguridad respecto del monitoreo de las operaciones, que
tengan como objetivo detectar aquellas operaciones que no corresponden

al comportamiento habitual del consumidor.

- No existe norma que disponga que para que funcionen las alertas de un

Banco, debe haber mas de un consumo fraudulento.

El 21 de marzo de 2022, mediante Resoluciéon No. 6, el OPS2 concedi6 el

recurso de apelacion formulado por el denunciante.

1.8. Contestacioén a la apelacién

El 25 de abril de 2022 el Banco present6 un escrito en el que ratific6 sus
descargos presentados en primera instancia, y solicitd que se confirme la

resolucién impugnada.

1.9. Resolucién de la Comisién de Proteccién al Consumidor No. 1

El 25 de mayo de 2022, mediante Resolucion Final No. 1479-2022/CC1, la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Comision)
confirmd la resolucion apelada en el extremo que declaré infundada la
denuncia por presunta infraccion a los arts. 1° literal ¢), 18° y 19° del Cédigo

del Consumidor.
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Los fundamentos de dicha resolucion fueron los siguientes:

— De la revision del reporte de movimientos de la cuenta de ahorros de
titularidad del denunciante, se advertia el registro de operaciones
efectuadas de manera previa a la realizacibn de las transacciones

denunciadas.

— La operacion por la suma de S/ 10 448,49, por si sola, no estuvo en la
posibilidad de generar una alerta en el sistema de monitoreo de la entidad
financiera ya que el denunciante efectuaba operaciones de compras con su

tarjeta.

— La operacién cuestionada no poseia caracteristicas que permitian suponer
que fue realizada de forma fraudulenta, mas aun, cuando fue la Unica

operacion materia de cuestionamiento.

— La operacion cuestionada se realizd con el uso de la informacion presente
en la tarjeta de débito del denunciante mediante la generacion de la
respectiva clave SMS, la cual fue remitida al niumero de teléfono celular
afiliado por el sefior M.A.R.B. Dicha informacion fue debidamente validada,

generandose el respectivo codigo de autorizacion.

— El cbdigo de autorizacion contenido en la impresion de pantalla del sistema

denominado ““Detalle Operacion Financiera”, fue generado como resultado
del proceso de verificacion que se realizd entre el establecimiento comercial
y el Banco, con el fin de comprobar la informacién ingresada en la

plataforma virtual del comercio.

— Para que la transaccion sea valida y se genere el mencionado cddigo, fue
necesario que se ingresen los datos. Ello permitia concluir que se
emplearon los datos contenidos en la tarjeta de débito de titularidad del
denunciante. En consecuencia, existian suficientes elementos que generan
conviccion de que el Banco cumplié con los mecanismos de seguridad

establecidos.

12



ll. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES
PROBLEMAS JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

De acuerdo con los argumentos esgrimidos por el sefior M.A.R.B. y el Banco y
los fundamentos contenidos en las resoluciones finales del OPS2 y de la
Comision, se identifican a los siguientes problemas juridicos que seran

desarrollados a continuacion.
Los problemas juridicos relevantes son los siguientes:

— ¢Habria el Banco debitado indebidamente una operacion de la cuenta de

ahorros del denunciante?

— ¢Habria el Banco atendido adecuadamente el reclamo que presenté el

denunciante?

2.1. ¢Habria el Banco debitado indebidamente una operacién de la cuenta

de ahorros del denunciante?

En la resolucion N° 1 de imputacién de cargos, emitida por el OPS 2, mediante
la cual se dispone la admisién a tramite la denuncia formulada por el sefior
M.A.R.B. y en funcion a esta se formulé cargos contra el Banco, se determiné
imputar a este ultimo haber presuntamente infringido el deber de proteccién de
los intereses economicos y el deber de idoneidad, al haber debitado
indebidamente en la cuenta de ahorros del denunciante el monto de
S/ 10 448,49 (suma equivalente a US $ 2 477,12) por una operacion que este
ultimo desconocio en todo momento haber realizado. A pesar de la aseveracion
del denunciante de no haber realizado dicha operacion, el Banco en sus
descargos y en los escritos posteriores sefiald que la operacion materia de
denuncia fue realizada usando la informacién que tenia que ser Unicamente de
conocimiento del titular, ademas de haberse notificado mediante un mensaje
SMS al denunciante de la realizacion de dicha operacién. En consecuencia, el

débito que realiz6 en la cuenta de ahorros habia sido legitimo.
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Esta contraposicion de argumentos ha originado la identificacion del presente
problema, y su desarrollo debe incluir el analisis del deber de idoneidad
respecto a las medidas de seguridad que debe adoptar las entidades
financieras para evitar la realizacion de operaciones fraudulentas a partir de las
tarjetas de débito o de crédito de titularidad de los consumidores y la
distribucion de la carga probatoria en los procedimientos de proteccion al

consumidor.

Antes de pasar al mencionado andlisis es preciso mencionar que haber
debitado indebidamente el Banco una operacion en la cuenta de ahorros del
denunciante constituiria una infraccion al deber de idoneidad y por ende ser
calificado como una presunta transgresion de los art. 18°y 19 ° del Cédigo del
Consumidor, el OPS2 considerd necesario incluir el art. 1° literal ¢) de dicha
norma el cual prevé que todo consumidor tiene derecho a la proteccion de sus
intereses econdmicos. Esto ultimo es pertinente, ya que debitar indebidamente
en una cuenta de ahorros de un consumidor afecta los intereses econdémicos

de este Gltimo?°.

El Congreso de la Republica (2010) en el art. 18° del Cdodigo del Consumidor
define a la idoneidad como “La correspondencia entre o que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe” (...). Mientras que en el art. 19° de dicha
norma ha establecido que, “El proveedor responde por la idoneidad y calidad
de los productos y servicios ofrecidos (...): De ambas disposiciones
normativas que dieron lugar al primer cargo que fue imputado al Banco se
desprende que el Cddigo del Consumidor obliga al proveedor a cumplir con
aquello que ha ofrecido al consumidor y que ha originado que este ultimo lo
elija entre las diferentes opciones que existe por aquello que ha ofrecido en el

mercado. Como lo sefiala Maravi (2013):

En la legislacién en materia de proteccién al consumidor, la idoneidad es
aquel deber que tienen los proveedores de brindar productos y servicios
gue tengan una relacion de correspondencia entre lo que esperan los

consumidores y lo que efectivamente reciben, ello conforme a la oferta,

10 Esta disposicion concuerda con lo establecido por el art. 65° de la Constitucion,
segun el cual “El Estado defiende los intereses de los consumidores y usuarios (...)”
(Congreso Constituyente Democratico, 1993).
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la publicidad y la informacién transmitida, asi como a las circunstancias
de la transaccion y la naturaleza, precio, entre otros factores, del bien o

servicio en cuestion. (p. 266)

Asimismo, es preciso sefialar que un proveedor ofrece en el mercado un
producto o servicio garantiza la idoneidad de aquellos; es decir garantiza al
consumidor que dicho producto va a satisfacer las expectativas que ha
generado. Es por ello que el INDECOPI (2017) mediante la Comisién de
Proteccién al Consumidor No. 2 ha sefalado:

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la
idoneidad de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funciéon
de la informacion transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la
infraccion administrativa el consumidor, o la autoridad administrativa,
debe probar la existencia del defecto, y sera el proveedor el que tendra
gue demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido de
responsabilidad. La acreditacién del defecto origina la presuncién de
responsabilidad del proveedor, pero esta presuncién puede ser

desvirtuada por el propio proveedor. (Expediente No. 721-2016/CC2).

Por lo tanto, nuestra norma de proteccién al consumidor asegura a los
consumidores que los proveedores van a cumplir con aquello que han ofrecido
Si ello no ocurre, segun el art. 19° del Cédigo del Consumidor, el proveedor
incurriria seria responsable de haber infringido el deber de idoneidad siendo
sujeto de sancion y de medidas correctivas. Es decir, “La idoneidad establece
un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme al cual los
proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que

ofrecen en el mercado” (Alonzo, 2010, p. 335).

Ahora bien, si en el marco de un procedimiento de infraccién a las normas de
proteccion al consumidor se presume que proveedor ha podido infringir el
deber de idoneidad, corresponde a la autoridad administrativa verificar si es
gue existio correspondencia entre los que el consumidor esperd y lo que recibio
para dicho cometido se aplicara una de las tres garantias que regula el art. 20°
del Cddigo, el cual prevé que “Las garantias son las caracteristicas,

condiciones o términos con los que cuenta el producto o servicio. Las garantias
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pueden ser legales, explicitas o implicitas”. En este sentido Rodriguez (2014)
entiende a dichas garantia como aquellos “factores, utilizados para evaluar lo
que espera el consumidor, permiten a la autoridad concluir que nos
encontramos frente a un caso en el que el consumidor tiene expectativas
tutelables” (p. 303).

De las tres garantias que preveé el Cddigo del Consumidor, en el presente caso
se advierte tiene que aplicarse la garantia legal. Al respecto, esta ley sefiala
qgue “Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las regulaciones
vigentes no se permite la comercializaciéon de un producto o la prestacion de un

servicio sin cumplir con la referida garantia” (Congreso de la Republica, 2010).

Por lo tanto, bajo este tipo de garantia se entiende que, “antes de ofrecer
productos o servicios en el mercado, los proveedores deben conocer y definir
las condiciones o los términos bajo los cuales seran puestos a disposicion de
los consumidores, ello como consecuencia de una exigencia legal (Flores,
2022, parr. 9),

También es importante acotar que como consecuencia del mandato
constitucional que obliga al Estado a defender el interés de los consumidores,
el Codigo del Consumidor en el literal d) de su articulo 1° reconoce el derecho
del consumidor a la proteccién de sus intereses econémicos. Dicho derecho se
habria vulnerado si es que el Banco no hubiese aplicado las medidas de
seguridad para evitar la realizacion de la operacién cuestionada en la denuncia.
Es por ello que dicho hecho fue calificado no solamente como una infraccion al
deber de idoneidad, sino también como una infraccién al literal d) del articulo 1°
del Codigo del Consumidor.

En el presente caso, para poder responder a la pregunta respecto a que si el
Banco infringié el deber de idoneidad debemos evaluar si es que el Banco
brind6 su servicio cumpliendo con las exigencias normativas establecidas por el
Reglamento de Tarjetas de Crédito y de Deébito (aprobado mediante
Resolucién SBS No. 6523-2013)! norma que contiene obligaciones para los
Bancos relacionadas con las medidas de seguridad y otras acciones que tienen

que realizar dichas entidades para evitar la realizacibn de operaciones

11 Modificado por la Resolucién SBS No. 5570-2019.
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fraudulentas. Estas medidas de seguridad garantizan a los tarjetahabientes
(consumidores) que las entidades bancarias resguardaran el patrimonio que le
es confiado. De esta forma podran aplicarse cuando “en el sistema del Banco
se registren transacciones que permitan evaluar si estas operaciones pudieron
haber sido realizadas en circunstancias normales o si existian elementos que
hubieran permitido advertir que no respondian al comportamiento natural del
titular de la tarjeta utilizada”. (Patrén, 2011, p. 36).

Por lo tanto, el OPS2 y la CC1l en sus respectivas resoluciones debian
considerar que el Banco tenia la obligacibn de contar con mecanismos de
seguridad que impidan la realizacién de las operaciones sin la autorizacion del
titular. Ademas, debia contar con sistemas de monitoreo de operaciones, con el
fin detectar aquellas operaciones que no correspondian al comportamiento
habitual de consumo e implementar procedimientos que permitan gestionar las

alertas generadas por dichos sistemas de monitoreo.

Asimismo, debe considerarse que el art. 23° del Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito, obliga a las entidades bancarias a demostrar que aquellas
operaciones cuestionadas o no reconocidas por los consumidores fueron
correctamente autenticadas y registradas (Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, 2013).

El cumplimiento de dichas obligaciones debe ser acreditado mediante los
medios probatorios que presente durante la tramitacidon del respectivo
procedimiento administrativo, especialmente en la presentacién de descargos
en la que el Banco siendo imputado como presunto infractor puede ejercer su
derecho de defensa con la finalidad de generar conviccion respecto a que no
ha incurrido en infraccién; ya que mediante dicho derecho el Banco,
previamente informado de las imputaciones formuladas, contaria con el tiempo
y los medios necesarios para demostrar que no es responsable (Zegarra,
2011).

En este sentido, una vez formulada la imputacion en su contra, el Banco tiene
gue presentar los medios probatorios necesarios para generar certeza respecto
a que actué debidamente o que la infraccién en que incurrié estuvo fuera de su

manejo (eximentes de responsabilidad previstos en el art. 104° del Cddigo del
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Consumidor): Tal como lo sefaldé la Sala Especializada en Proteccion al

Consumidor:

El supuesto de responsabilidad en la actuacién del proveedor impone a
este la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado o del servicio
brindado en el mercado, sea porque actué cumpliendo con las normas
debidas o porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo
eximen de responsabilidad. (INDECOPI, 2013, Expediente N° 151-
2012/CPC).

En conclusion, para poder determinar si el Banco infringio el deber de
proteccion de los intereses econdémicos y el deber de idoneidad, se tienen que
evaluar si los medios probatorios que presentd acreditaron que el débito
materia de denuncia fue legitimamente realizado a la luz de lo establecido en el

Reglamento.

2.2. ¢Habria el Banco atendido adecuadamente el reclamo que presento

el denunciante?

El articulo 88°.1 del Cddigo del Consumidor dispone que, “Las entidades del
sistema financiero y de seguros, en todas sus oficinas en la Republica, deben
resolver los reclamos dentro del plazo establecido en la normativa
correspondiente, sin perjuicio del derecho del consumidor de recurrir

directamente ante la Autoridad de Consumo” (Congreso de la Republica, 2010).

Asimismo, debe considerarse que independientemente de que se acceda a lo
reclamado por el consumidor, la respuesta debe ser completa, clara y debe
basarse en aquello que ha sido objeto de reclamo.

Asimismo, es preciso sefialar que el articulo 81° del Cddigo establece:

La materia de protecciéon al consumidor de los servicios financieros
prestados por las empresas supervisadas por la Superintendencia de
Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones se
rige por las disposiciones del presente Cadigo, asi como por las normas

especiales establecidas en la Ley num. 28587, Ley Complementaria a la
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Ley de Proteccion al Consumidor en Materia de Servicios Financieros, y
las normas reglamentarias emitidas para garantizar su cumplimiento.

(Congreso de la Republica, 2010).

De la misma forma, se debe considerar que segun la Circular N° G 184-2015
“Circular de Atencion al usuario” de fecha 30 de setiembre de 2015, en su
articulo 9 numeral 9.1 dispone que: “Los requerimientos -con excepcion de
aquellos supuestos en los que normas de caracter general establezcan plazos
maximos para su atencidn-, deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta

(30) dias de haber sido presentados.

Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de
haber sido presentados, con excepcién de los reclamos presentados contra las

AFP y el producto microseguros, que se rigen por las normas sobre la materia”.

Considerando el mencionado marco normativo, se debe tener en cuenta que, al
igual que en el problema anterior, ante una imputacion formulada en el marco
de un procedimiento por infraccién a las normas de proteccién al consumidor
respecto al incumplimiento de haber atendido el recamo del consumidor, el
proveedor tiene que presentar medios probatorios que generan conviccion

respecto a que si respondié oportunamente dicho reclamo.

En ese sentido, en el presente caso se tiene que valorar los medios de prueba
presentados por el Banco para acreditar que si cumplié con lo dispuesto por el
art. 88°1) del Cédigo del Consumidor.

Finalmente, es necesario sefialar que, a partir del 27 de febrero de 2023, el
plazo de atencién de reclamos ya no seria de 30 dias, pues segun el
Reglamento de gestion de reclamos y requerimientos (Resolucion SBS N°
04036-2022 de fecha 28 de diciembre de 2022), en su articulo 7° numeral 7.1,
sefala que: “Los reclamos deben ser resueltos por las empresas en un plazo
no mayor a quince (15) dias habiles. A excepcion de los reclamos sobre
microseguros, que deben ser resueltos por las empresas en un plazo no mayor

de quince (15) dias calendarios, de acuerdo con la normativa sobre la materia”.

El Reglamento de gestion de reclamos y requerimientos (Resolucion SBS N°
04036-2022 de fecha 28 de diciembre de 2022), en su articulo 7° numeral 7.3,

también estipula que: “Las empresas deben cumplir con comunicar a los
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usuarios la respuesta a los reclamos y requerimientos dentro de los plazos
establecidos en los parrafos 7.1 y 7.2. Estos plazos pueden extenderse,
excepcionalmente, siempre que, por la naturaleza del reclamo o requerimiento,
requieran el pronunciamiento previo de un tercero. Esta ampliacion debe ser
comunicada al usuario dentro del mencionado plazo, explicandole las razones

de esta, ademas de precisarle el plazo estimado de respuesta”.

lll. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS
JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1. Respecto a que si el Banco habria debitado indebidamente una

operacion de la cuenta de ahorros del denunciante.

En el presente caso, ante la imputacion formulada por la Secretaria Técnica, el
Banco ofrecié como medios probatorios:

— La impresiéon de pantalla de sus reportes “Detalle de Movimiento de Tarjeta
Crédito”, “Detalle Operacion Financiera” y “Transaction Details”, en los
cuales se advierte los siguientes datos: ndmero de tarjeta, fecha/hora,
transaccion, importe, codigo de autorizaciéon, cédigo de respuesta e ingreso

de clave dinamica.

— Reporte de su sistema “Bloqueo de Tarjeta”, en los cual se aprecia que la
tarjeta de débito a la cual estaba vinculada la cuenta de ahorros del
denunciante fue bloqueada el 7 de octubre de 2021 a las 15:09:17 horas,
(posterior de la realizacién de la operacion cuestionada).

Como se ha sefialado en el capitulo anterior, de la evaluacion de dichos
medios probatorios se tiene que concluir que el Banco, adoptd las medidas de
seguridad que hayan garantizado que la operacidn cuestionada fue
debidamente autorizada. Ahora bien, debe tenerse en cuenta que dicha
operacion fue realizada en forma virtual (mediante internet); por lo tanto, se
requiere la validacion de los datos de la tarjeta utilizada impresos en el plastico
y bajo custodia de su titular (numeracion, fecha de vencimiento y cddigo CVV).
La impresion de pantalla respecto a reportes “Detalle de Movimiento de Tarjeta

Crédito”, “Detalle Operacion Financiera” y “Transaction Details” permite
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observar que la autorizacion de la operacion se ha generado como
consecuencia del proceso de verificacion realizado con la finalidad de
contrastar por un lado aquella informacion registrada en la plataforma virtual del

establecimiento comercial con la que administra el Banco.

Entonces se advierte que la informacion que se desprende de dichos medios
probatorios permite afirmar que la operacion cuestionada se efectué con los
datos de la tarjeta del denunciante para que luego tenga lugar la validacién (por
este motivo se generd6 el codigo de autorizacion “890501”); ademas se debia
tener en cuenta que para autorizar la operacion se requirio el ingreso de una
clave dinamica (generado por el sistema VCAS de Visa) y que el Banco
acredito el envié de la clave via SMS mediante el reporte “Transaction Details”
correspondiente al mencionado sistema de Visa, ello permite verificar el
correcto envio y uso de la clave dinamica, lo que genero la emision del codigo

de autorizacion.

Del reporte del sistema “Bloqueo de Tarjeta”, se aprecia que la tarjeta de débito
a la cual estaba vinculada la cuenta de ahorros del sefior M.A.R.B., fue
bloqueada el 7 de octubre de 2021 a las 15:09:17 horas, esto es, luego de la

realizacion de la operacion cuestionada

El sefior M.A.R.B. afirmé en su denuncia que el Banco no lo alertd
telefébnicamente respecto a la realizacibn de la operacién cuestionada. Sin
embargo, se debe considerar que el Banco pudo acreditar que el denunciante
recibié en su numero telefénico un mensaje de texto en el que se le informaba
de la realizacion de la operacion cuestionada. Ello coincide con la finalidad de
los servicios de notificacion de operaciones: que el consumidor sea informado
de las operaciones que se realicen con su tarjeta a fin de que, en caso no las
reconozca, pueda solicitar el bloqueo de esta y evitar que se efectien

posteriores operaciones.

3.2. Respecto a que si el Banco habria atendido adecuadamente el

reclamo que presenté el denunciante.
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Respecto a la presente imputacion, el Banco presenté como medio probatorio
la carta de respuesta de fecha 9 noviembre de 2021, en el que le informa al
denunciante que la operacion no reconocida era un consumo realizado en el
comercio “MEDIA MARKT ONLINE” con fecha 07 de octubre de 2021, por el
importe de US$ 2,477.12 al tipo de cambio debitandose el importe de
S/10,448.49 con cago a la cuenta de ahorros moneda nacional denunciante.
Aunque la respuesta no fue satisfactoria para el denunciante, el Banco
pronuncio de forma clara y completa sobre la materia reclamada referido a la
validez de la autorizacion; por lo que cumplié con lo dispuesto por el art. 88°1

del Cédigo del Consumidor.

V. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS

4.1. Respecto a la resolucion del Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos No 2

A la luz de los medios probatorios presentados por el Banco en sus descargos
para acreditar que no incurrié en ninguna de las dos infracciones imputadas,
considero que el OPS2 realiz6 una adecuada valoracion de ellos, concluyendo
gue no incurrié en infraccion alguna debido a que el Banco denunciado acreditd
que correspondia que debite de la cuenta de ahorros del denunciante la
operacion cuestionada, ya que la operacion cuestionada fue realizada
utilizando la informacion contenida en la tarjeta; ademas de que se le notificé al
denunciante de la realizacién de la misma. Si bien no se puede afirmar que el
sefior M.A.R.B realiz6 dicha operacion, lo que si se puede aseverar, como lo
concluy6é el OPS2, de que el Banco debitdé legitimamente de la cuenta de

ahorros del denunciante el importe materia de denuncia.

El andlisis que hizo el mencionado 6érgano coincide con lo sefialado por Mora
(2020):

El analisis de las operaciones no reconocidas en uso de una
tarjeta de crédito, debe ser encausado mediante el articulo 18 del

Caddigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor el cual define la
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idoneidad del producto/servicio. De igual manera, el articulo 19
del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor complementa
lo anterior y dispone que proveedores son responsables por la
idoneidad de los productos/ servicios que ofrecen en el mercado.
Asi, ante una denuncia del consumidor financiero en la cual se
alegue una posible falta de idoneidad en el servicio brindado por
el Banco (el no reconocimiento de operaciones efectuadas con la
tarjeta de crédito de su titularidad), corresponde al Banco
acreditar que no es responsable de ello por haber cumplido con
las garantias o por haber podido acreditar la existencia de hechos

ajenos. (p. 15)

Igualmente, la carta de respuesta presentada por el Banco en sus descargos
permite concluir que debioé desestimarse la denuncia respecto al extremo en

que sefialé que el Banco no atendié adecuadamente su reclamo.

En esa linea de ideas, me encuentro de acuerdo con la decision emitida por el
OPS2.

4.2. Respecto a la resolucion de la Comisiéon de Proteccion al Consumidor
No. 1

En este acépite es preciso sefialar que el extremo en que la resolucion de
primera instancia desestimé la imputacién formulada respecto a la atencién
inadecuada al reclamo formulado por el sefior M.A.R.B, no fue apelado por este
altimo, por lo que queddé consentido no siendo objeto de pronunciamiento por
parte de la CC1 en segunda instancia.

Independientemente de ello, considero que es acertado que la CC1l haya
considerado que la operacién cuestionada no poseia caracteristicas que
permitan sospechar que fue realizada de forma fraudulenta, mas aun, cuando
fue la Unica operacién materia de cuestionamiento!?. Asimismo, si bien es

cierto que el monto fue significativamente superior a los consumos

12 Frecuentemente cuando se formulan denuncias por operaciones no reconocidas,
estas son mas de una.
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anteriormente realizados por el denunciante, no debia perderse de vista que la
tarjeta de débito estaba asociada a una cuenta de ahorros donde el titular
(consumidor) puede disponer sin restricciones del monto que tiene ahorrado,
sin perjuicio de las medidas de seguridad y del monitoreo que debia realizar el

Banco, lo cual como ya sefialamos anteriormente, habia quedado acreditado.

En consecuencia, se puede colegir que es justificable que el sistema de
monitoreo del Banco no haya generado una alerta por la realizacion de la
operacion efectuada el 7 de octubre de 2021, debido a que no presentaba

caracteristicas para que sea calificada como inusual

Por lo sefialado en los acéapites anteriores, me encuentro de acuerdo con la
decision emitida por el OPS2.
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V. CONCLUSIONES

La decisién final de primera y segunda instancia analizd objetivamente el caso
denunciado, pues tomé en consideracion las pruebas presentadas tanto por la

parte denunciante y la parte denunciada.

En cuanto al primer punto controvertido, -referido al débito de un consumo no
reconocido ni autorizado-, considero que existen pruebas suficientes y creibles
de que ésta se realiz6 con la correcta aplicacion de las medidas de seguridad

que se debid adoptar, pues:

a) La operacion no reconocida ni autorizada, se realizO6 en un
establecimiento virtual, en el que se necesita de ciertos elementos para su
autorizacion, como es el ingreso en conjunto del niumero completo de la
tarjeta, el codigo de seguridad y la fecha de vencimiento; asi como, una
firma y/o autorizacion electrénica. De la revision de los medios probatorios
aportados, se verifica que la operacion cuestionada fue autorizada
mediante el ingreso de los elementos mencionados anteriormente, los
cuales fueron ingresados a la plataforma virtual del establecimiento

comercial y, ademas, se ingresé una clave dindmica OTP-SMS.

b) Por otro lado, se aprecia que el Banco cumpli6 con informar
inmediatamente al denunciante, mediante el envio de un mensaje de texto
a su nuamero telefoénico, sobre la realizacién de la operacion cuestionada,
luego de que ésta fuera registrada, acreditandose asi una medida de

seguridad aplicada por parte del Banco.

c) Asimismo, es preciso mencionar que el denunciante no menciono haber
sido victima de robo y/o hurto de su tarjeta, pues por el contrario indico
gue siempre mantuvo la tarjeta en su poder. En esa linea de ideas, se
debe precisar que el Banco no puede ir mas alla de las medidas de
seguridad que debe adoptar, y que se encuentran estipuladas, pues ello
implicaria que gestionen medidas adicionales para la custodia de las

tarjetas de los diferentes usuarios, cuando la responsabilidad de ello
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recae sobre los mismos que mantienen las tarjetas. El hecho de que el
denunciante mencione que mantenia la tarjeta en su poder cuando la
operacion cuestionada se realizd, exime la responsabilidad del Banco, ya
que el denunciante es responsable de custodiar la tarjeta; asi como, la
informacion presente en ella, mas aun cuando el denunciante no
menciono haber sido victima de clonacién y/o cambiazo de su tarjeta. En
virtud de todo ello, se puede concluir que el Banco actué conforme a las
medidas de seguridad que debié adoptar, y que se encontrdé obligado a

cumplir conforme a ley.

Con relacion al segundo cuestionamiento identificado, -referido a la atencion
inadecuada de un reclamo-, quedo en evidencia que el Banco procedi6é a
atender adecuadamente el reclamo formulado por el denunciante, pues de la
revision del tenor del reclamo cuestionado por el denunciante, se verifica que el
cuestionamiento principal del denunciante, estaba referido a que el Banco
investigue la compra no reconocida y proceda a la devolucion del importe

generado por la realizacion de la operacion cuestionada.

Si bien, el denunciante manifesté que la respuesta del Banco se emitié sin
sustento alguno; lo cierto es que, el denunciante manifestd esto en virtud de
que la respuesta al reclamo no fue favorable a su persona. En ese sentido, no
se debe de perder de vista que, el hecho de que la respuesta a un reclamo no
sea favorable al consumidor no implica que la atencion sea inadecuada, y por
ende se deba sancionar por ello, pues hacer ello implicaria que todas las
respuestas a los reclamos que no sean favorables a los diferentes
consumidores sean calificadas como atencion inadecuada, y sean objetos de
una sanciéon. Por ello, se puede concluir que el Banco cumplié con atender
adecuadamente el reclamo formulado por el denunciante, pues se pronuncio
sobre lo reclamado, -referido a la validez de la operacion, y porque no se

procedi6 la devolucién del importe cuestionado.
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REsOLUCION FINAL N° (D

PROCEDENCIA :  ORGANO

RESOLUTIVO = DE PROCEDIMIENTOS
R N°2(OPS)

DENUNCIANTE

DENUNCIADO .

MATERIAS PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD

ACTIVIDAD : SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

Lime, QR

ANTECEDENTES

1. Mediante escritos del 28 de dici de 2021" y 14 de enero de 2022, el seﬁor”
presentéd una denuncia contr. por presuntas infracciones a la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, Cobdigo)?, manifestando lo
siguiente:

(i) W debité indebidamente un (1) operacién en su cuenta de ahorros-

la cual no reconoce. debido a que:

a) Autorizé la operacion, pese a que comunicd via telefénica que no la habia

realizado.
b) No aplicé las medidas de seguridad, dado que no blogued su no le
alert6 via telefonica sobre la realizacion de la operacion cuestiona poco

lo contacté para validarla, pese a que era inusual y no correspondia con su
patrén habit sumo, pues: (i) nunca realim‘os por importes
mayores a WVM internet ni superaba lo ensuales; v, (i)
sus consumos siempre los realizaba en comercios reconocidos y nunca de
dudosa procedencia; y, (iii) al momento de su realizacion la tarjeta se

encontraba su poder. La operacién cuestionada se realiz6 de acuerdo al detalle
siguiente:

Cuadro N° 1: detalle de la operacién no reconocida

Fecha = | = e Detlle S e i e ImpoHte

. US$ 2 477,12

$ Li iinuncia fue iuesta en conocimiento de este érgano resolutivo el 6 de enero de 2022 mediant-

2 Publicada en el Diario Oficial El Peruano el 2 de septiembre de 2010, vigente desde el 2 de octubre de 2010 y modificado
por Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.
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(i) El Banco no atendio uada el Reclamo —Je
presento el pues declaré improcedente su reclamo sin
sustento alguno.

2.  Elsefior R‘olicité, como medida correctiva, la anulacién de la operacién no reconocida

y que se le aplique una sancién al denunciado. Asimismo solicité el reembolso de las
costas y costos del procedimiento.

3.  Mediante Resolucién N° 1 el OPS admitié a tramite la denuncia
interpuesta por el sefio contra el Banco, en los siguientes términos:

T

PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador e ! ’

fecha 28 de diciembre de 2021 y al escri sanacion d«M

presentados por el seﬁor# contra_r

presuntas infracciones a lo éstableciqao en.

() Los articulos 1° literal ¢}, 18°y 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
wa debitado indebidamente una (01) operacion en la cuenta de ahorros N°

el denunciante, la cual no reconoce por las razones expuestas en el numeral
1(i) de la presente Resolucion:

Fecha = . Detalle ! ¢ Impaorte

(ii) el articulo 88.1° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. en tanto no habria
atendido de manera adecuada el reclamo N° 048-A-2021000010 que presenté 9 de
noviembre de 2021, pues sin sustento alguno declaré improcedente su reclamo.

(..

4, m el seﬁo?rese i diante el cual adjunté los
€slados de cuenta de su cuenta de anorros

5. _ el Banco present6 su escrito de descargos y manifesto lo
siguiente:

(i)  Laoperacién denunciada se realizé sin tarjeta presente, pues se trata de un consumo
online en el cual se requiere que el tarjetahabiente acceda a la web del establecimiento
comercial e ingrese, —como medidas de seguridad—, solo tres datos: el nimero de la
tarjeta, fecha de vencimiento y el cédigo de seguridac-ue se encuentran
al reverso de esta.

(i)  Como una medida de seguridad adicional requerida por el establecimiento comercial
por medio de la procesadora Visa, el denunciante recibié una clave dindmica OTP-SMS
enviada a su teléfono celular, la cual sirvié para concretar la operacién denunciada.

(i) ~ La operacién denunciada fue realizada en moneda extranjera con cargo a una cuenta

en moneda nacional, por lo que su transaccion requirio conversacion al tipo de
cambio, el cual dio como resultado el importe

2
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(iv) De acuerdo con el reporte de su sistema “Bloquem débito del
denunciante fue bloqueada a las 15:09:17 horas d sto es, con
posterioridad a la realizacion de la operacion denunciada.

(v) Mabilité la opcién compras por Internet a las 23:35.53 horas d-
y desactivé dicha opcién después de la realizacién de la operacion
denunciada.

(vi) Wmanera adecuada el Reclam- fecha

presentado por el denunciante.

6. El 16 de febrero de 2022, el Banco present6 un escrito adicional, a través del cual solicito el
cambio de su domicilio procesal electrénico.

7.  El 18 de febrero de 2022, el presentd un escrito adicional, mediante el cual
cuestioné los argumentos expuestos por el Banco en su escrito de descargos, en relacion
con sus datos personales, tipo de tarjeta y el momento del bloqueo de esta.

8. Mediante Resolucion Final( NNNND:< Y < OFs resolvis

lo siguiente:

(i) Declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion
a lo establecido en los articulos 1 literal ¢), 18 y 19 del Cédigo, por el cargo indebido
de dos (2) operaciones ieta de Crédito de la denunciante, en la medida que
verificé que el importe 12 fue debitado correctamente de la cuenta de

de titularidad del denunciante.

(i) Declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por presunta infraccion
a lo establecido en el articulo 88.1° del Cédigo, por la presunta atencién inadecuada
presentado por el denunciante e

9. E | seﬁoﬁnterpuso un recurso de apelacion contra la
Resolucion Final N° ) ndo los argumentos sefialados en su escrito
de denuncia y, adicionalmente, manifesté lo siguiente:

()  Laresolucién de OPS no contiene un anlisis objetivo ni justo.

(i)  Jamas realizé el consumo materia de denuncia ni brindo los datos de su tarjeta de
débito ni claves. Asimismo, la entidad bancaria no validé la operacién de consumo
no reconocida, ya que no le llegd ningtin SMS con algtin cédigo de validacion.

(i) No se ha considerado que el afectado de un consumo no fraudulento recién tiene
oportunidad de rechazarlo cuando su banco le alerta de dicha transaccion inusual
mediante correo, mensaje de texto o llamada telefénica, siendo que sin dicha alerta
es imposible que alguien pueda rechazarlo, como en su caso, que tomé
conocimiento cuando la entidad bancaria le envié un mensaje de texto.

3
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(v) El OPS ha validado y da por cierto lo sefalado por el Banco, sin exigir ninguna
verificacién tecnoldgica, toda vez que el cuadro presentado por la entidad bancaria
no prueba nada, menos que el usuario haya ingresado los datos sensibles a los
que hace referencia.

(v) Para realizar operacion internet con su tarjeta de débito, el Banco le envia a
su numero telefénic n codigo de verificacion por mensaje de texto
para que el usuario lo transcriba al momento de hacer la operacion; no obstante,
dicho mensaje no llegd.

(v ElI OPS ha sefialado que ahora ha variado de criterio respecto a la valoracion del
reporte denominado “Transaction Details’ y que el referido medio probatorio
acreditaria el correcto envio y uso de la clave dindmica: sin embargo, el cuadro
presentado por el Banco no acredita el correcto envio y uso de la referida clave
dinamica en su teléfono movil.

(vii) Si bien el Banco ha presentado el reporte del bloqueo de su tarjeta, ello no
acreditaba nada, en la medida que recién ante la primera comunicacién del
denunciado tom6 conocimiento de la operacién no reconocida.

(viii) EI articulo 22° del o de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por
Resoluci6 y modificada pormn adelante,
el Reglamento), obliga a las entidades bancarias a tomar las medidas de seguridad

respecto del monitoreo de las operaciones, que tengan como objetivo detectar
aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual del
consumidor.

(X) No existe norma que refiera que para que funcionen las alertas del Banco debe
haber méas de un consumo fraudulento, no habiéndose apoyado en ningun
precedente de obligatorio cumplimiento.

10. Mediante Resolucion N° el OPS concedi6 el recurso de
apelacion presentado por contra la Resolucién Final I_

1. Por Memoréndun_SZIINDECOPI mel OPS remitio
los actuados del presente procedimiento a la ComiSion ae Proteccion al Gonsumidor N° 1
(en adelante, Comisién).

12. la Secretaria Técnica de la Comisién emitié la Resolucion N° 1, a

ual puso en conocimiento del Banco el recurso de apelacién interpuesto por

el sefio !

13.  Mediante escrito del el Banco ratifico sus descargos y solicit6 que se
confirme la Resolucion Fina

ANALISIS

Cuestion previa: sobre los extremos materia de apelacién

4
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En el presente caso, apeld la Resolucién Final N° —n el

extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, refiriendo que el
imp: fue debitado debidamente de la cuenta de ahorros
N° e titularidad del denunciante.

Por lo tanto, la Comision se pronunciara Unicamente sobre dicho punto.

Sobre la presunta infraccion al deber de idoneidad

—Del deber de idoneidad

16.

17.

18.

El articulo 18 del Cédigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe®.

Por su parte, el articulo 19 del Cédigo establece que los proveedores son responsables por
la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado®. En
aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar los productos y
prestar los servicios al consumidor en las condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo
a la naturaleza de estos, la regulacién que sobre el particular se haya establecido y, en
general, a la informacién brindada por el proveedor o puesta a disposicion.

Asimismo, el literal ¢) del articulo 1 del Cédigo® sefiala que es un derecho de los
consumidores, la proteccién de sus intereses econdémicos y en particular contra las
clausulas abusivas, métodos comerciales coercitivos, cualquier otra practica analoga e
informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

—De la validez de la operaciéon no reconocida

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 18.- Idoneidad i ;

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

()

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

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

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 1.- Derechos de los consumidores

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

¢. Derecho ala proteccion de sus intereses econémicos y en particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacion interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.
()
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Sobre el particular, la Comisién considera que los consumidores o usuarios de servicios
financieros esperan que sus proveedores les brinden un servicio responsable e idéneo,
capaz de generar seguridad en cada una de las transacciones que realicen.

En ese sentido, el parametro de idoneidad en este tipo de casos esta constituido por los
mecanismos dé seguridad implementados por los proveedores para realizar
operaciones, via Internet o presencial; por ello, es necesario que, dentro de un
procedimiento de este tipo, en donde se cuestiona el servicio brindado por la entidad
financiera, sea éste quien presente medios probatorios suficientes para desvirtuar el
hecho denunciado y corrobore que autorizé validamente las operaciones en cuestion.

En esa linea, el articulo 9 del Reglamento, establece que las entidades bancarias
Unicamente podran cargar en las cuentas de las tarjetas de crédito de los tarjetahabientes
el importe de los bienes y servicios que adquieran utilizandolas, de acuerdo con las
6rdenes de pago debidamente autorizadas por sus clientes®.

De la lectura de la citada norma, se desprende que su finalidad es proteger a los
consumidores de los cargos que se realizan en sus tarjetas de crédito. Para ello, dispone
que las entidades financieras sélo realicen cargos por operaciones de consumo que se
encuentren debidamente sustentados en las correspondientes érdenes de pago suscritas
y autorizadas por sus clientes. Asimismo, la norma contempla la posibilidad que, de ser
el caso, dichas 6rdenes sean reemplazadas por autorizaciones electrénicas o firmas
electrénicas.

Ahora bien, cabe sefialar que en el mercado se realizan diversos tipos de operaciones
con tarjetas de crédito, siendo que para algunas se requiere la presencia fisica del medio
de pago (plastico) y en otros casos no. En tal sentido, hablamos de operaciones “con
tarjeta presente” y operaciones “con tarjeta no presente”.

En el caso de operaciones “con tarjeta presente” es necesario que, para poder realizar la
transaccion, se cuente con la presencia fisica de la tarjeta, la que, a su vez, es pasada por
los terminales de punto de venta ( por inglés Point of Sale)
requiriéndose, seglin el caso, la firma electrénica o0 la suscripcion de la
orden de pago, para que pueda entenderse como autorizada. Asi también, existen otras
operaciones que no requieren que la tarjeta sea leida por un terminal ero si el
ingreso de la firma electrénica, como por ejemplo las disposiciones de 0 a través
de cajero automatico’.

RESOLUCION SBS N° 6523-2013. REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013, vigente desde el 1 de abril de 2014 y modificado por Resolucién SBS N° 5570-2019 publicada
el 27 de noviembre de 2019.

Articulo 9. - Cargos

Las empresas cargaran el importe de los bienes, servicios y obligaciones que el usuario de |a tarjeta de crédito adquiera o
pague utilizandola, de acuerdo con las 6rdenes de pago que este autorice; el monto empleado como consecuencia del uso
de alguno de los servicios descritos en el articulo 7 del Reglamento, en caso corresponda; asi como las demas obligaciones
sefialadas en el contrato de tarjeta de crédito, conforme a la legislacion vigente sobre la materia.

Ver de manera ilustrativa, Ia pagina web de Visa: <<hmz:[/gﬂuvi§gguroge.gg[y'ga-ggra-comg_[gigy_seggr‘ggg/
transacciones-visaftarjeta-presente/>> en la cual se refiere a las operaclones a través de tarjeta presente conforme a lo
siguiente: “(...) son las transacciones que se realizan cara a cara, cuando la tarjeta Visa y su titular estan presentes
fisicamente en la caja o terminal de un establecimiento o comercio”.

6
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25. Por otro lado, existen operaciones en las cuales no resulta necesaria la presencia fisica
de la tarjeta (como, por ejemplo, transacciones a través de internet, correo electrénico o
via telefonica), denominadas operaciones con “tarjeta no presente, para las cuales se
requiere de otro tipo de informacion a fin de otorgar validez a las operaciones. Dicha
informacién consiste em codigos de seguridad contenidos en la tarjeta,
como el card verificati | nimero completo de la tarjeta y su fecha de
caducidad o claves adicionales, entre otros; los cuales se presumen de conocimiento
exclusivo de su titular.

26. En ese sentido, la citada norma busca que en cualquiera de los escenarios en que se
realice la operacién de consumo, esta cuente con un sustento que acredite de manera
indubitable la autorizacién del cliente, sea a través de la suscripcién de una orden de
pago, el ingreso de un codigo o la firma electrénica. Esto quiere decir, que, ante el
cuestionamiento de un consumidor, el Banco debe estar en la posibilidad de acreditar de
manera fehaciente que la operacion cargada ha sido autorizada por el cliente®.

27. Envirtud a lo expuesto, para cargar el importe de las operaciones realizadas con la tarjeta
de crédito a la linea de crédito, otorgada por las empresas del sistema financiera, estas
deben acreditar que el consumidor autorizé expresamente la realizacion dichas
operaciones, para lo cual puede presentar las 6rdenes de pagos suscritas o autorizadas

% Ver de manera Ilustrativa, la péagina web de Visa: <<htip: i visa-para- CIOS/!
transacciones-visa/tarjeta-no-presente/>> en la cual se refiere a las operaciones a través de tarjeta no presente de la
siguiente manera: “Las compras con tarjeta no presente tienen lugar a distancia — a través de Internet, por teléfono o por
correo postal. Las tarjetas (...) son especialmente adecuadas para este lipo de fransacciones, al hacer mas eficiente el
proceso de compra, sustituyendo olros méas engorrosos como el pago contra reembolso o mediante factura. (...). Cédigo de
Seguridad de la tarjeta.

El codigo de seguridad de tres digitos que aparece en el reverso de cada tarjeta Visa. Su denominacion técnica en inglés es
Card Verification Code 2 (CVV2) o Cédigo de Verificacion de la Tarjeta 2. Visa Europe estima que verificar el cédigo de
seguridad de las tarjetas puede ayudar a recortar la tasa de fraude hasta en un70%".

¢ En esa misma linea, mediante Oficio N° 26791-2017-SBS del 3 de agosto de 2017 dirigida a la Secretaria Técnica de la
Comision, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP precisd los alcances del articulo 9° del Reglamento, sefialando lo
siguiente:

“(...) para cargar el importe de las operaciones realizadas con la tarjeta de crédito a la linea de crédito, otorgada la
empresa emisora a favor del titular, esta debe contar con érdenes de pago suscritas o autorizadas por el titular. En
la contratacion presencial en establecimientos, en general, los terminales de punto de venta emiten un voucher
por cada operacion con tarjeta de crédito, la cual debe ser firmada por el cliente y consignar el nimero de su DNI,
salvo que se trata de una operacién de micropago.

Visto asl, (...) pars : o
ngﬁmﬁﬂam 0 en caso de mtcmpago demostmr la responsabllldad dal usuano

Sin perjuicio de lo anterior, el articulo 9° def Reglamento permite a la empresa suslituir el voucher suscrito por el
cliente por aulorizaciones a través de medios electrénicos y/o firmas electronicas (...). La finalidad de dicha
precision (...) es permitir la verificacién adecuada de la operacion y de su autorizacion por parte del cliente en la
realizacién de transacciones por canales no presenciales, por ejemplo internet, donde no resulta posible solicitar, al
momento de la operacion, la impresion de una orden de pago y su suscripcion por parte del cliente.

En razoén de lo expuesto esfa Supermlendencla Mmm_l_rnmummmmm
ico i a a_la a e

procesadora agos a Ia ece la tarji
y/o firmas dlglg_a_leg en la contr: g@clén gm;gnggl gn estagleclmlgggg;

(Enfasis y subrayado nuestro)
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en los casos de consumos con tarjeta presente; o, las autorizaciones a través de medios
electrénicos y/o firmas electrénicas para los consumos realizados con tarjeta no presente.

Habiendo cumplido con las medidas de seguridad sefaladas, adicionalmente, las
entidades del sistema financiero deben cumplir con las medidas de seguridad
establecidas en el articulo 17° del Reglamento, conforme a lo siguiente:

“Articulo 17.- Medidas de seguridad respecto al monitoreo y realizacion de las
operaciones

Las empresas deben adoptar como minimo las siguientes medidas de seguridad con
respecto a las operaciones con tarjetas que realizan los usuarios:

1. Contar con sistemas de monitoreo de operaciones, que tengan como objetivo detectar
aquellas operaciones que no corresponden al comportamiento habitual de consumo del
usuario.

2. Implementar procedimientos complementarios para gestionar las alertas generadas por el
sistema de monitoreo de operaciones.

3. Identificar patrones de fraude, mediante el anélisis sistemético de la informacion histérica
de las operaciones, los que deberan incorporarse al sistema de monitoreo de operaciones.

4. Establecer limites y controles en los diversos canales de atencién, que permitan mitigar
las pérdidas por fraude.

5. Requerir al usuario la presentacién de un documento oficial de identidad, cuando se
aplicable, o utilizar un mecanismo de autenticacion de mditiple factor. La Superintendencia
podra establecer, mediante oficio multiple, montos minimos a partir de los cuales se exija
la presentacion de un documento nacional de identidad.

6. En el caso de operaciones de retiro o disposicion de efectivo, segun corresponda, u otras
con finalidad informativa sobre las operaciones realizadas u otra informacion similar,
debera requerirse la clave secreta del usuario, en cada oportunidad, sin importar el canal
utilizado para tal efecto.”

Como se aprecia de la citada norma, entre las medidas de seguridad exigidas a las
entidades financieras se encuentra la de contar con un sistema de monitoreo de
operaciones que permita: (i) detectar aquellas transacciones que no correspondan al
comportamiento habitual de los consumidores; e, (ii) identificar los patrones de fraude.

Sobre el comportamiento habitual de los consumidores, el articulo 2° del Reglamento™®,
sefiala que este esta referido al tipo de operaciones que usualmente realiza un
consumidor con su tarjeta de crédito y/o débito, considerando diversos factores; como,

RESOLUCION SBS N° 6523-2013, REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, publicada el 2 de
noviembre de 2013 y vigente desde el 1 de abril de 2014

Articulo 2°. - Definiciones

Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento, se consideraran las siguientes definiciones:

6. Comportamiento habitual de consumo del usuario: se refiere al tipo de operaciones que usualmente realiza cada usuario
con sus tarjetas, considerando diversos factores, como por ejemplo el pafs de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal
utilizado, entre otros, los cuales pueden ser determinados a partir de la informacién histérica de las operaciones de cada
usuario que registra la empresa.
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por ejemplo, pais de consumo, tipos de comercio, frecuencia, canal utilizado, entre otros,
los cuales se determinan a partir de la comparaciéon de la informacién histérica de
operaciones que registra el usuario.

De ello se desprende que, con el uso de las tarjetas de crédito y/o débito, cada
consumidor va creando un historial de consumo generado conforme a sus necesidades.
Al respecto, se debe tener en cuenta que el comportamiento de consumo de los usuarios
no obedece a un conjunto estatico e inmutable de operaciones realizadas por
determinados montos, sino que este es, por naturaleza dinamica y se encuentra en
constante desarrollo.

En ese sentido, el sistema de monitoreo que utiliza cada entidad financiera debe poder
detectar de manera individualizada cuando una transaccion no se encuentra acorde al
consumo habitual que el cliente le da a su tarjeta de crédito y/o débito.

Sobre los patrones de fraude, cabe indicar que, en cumplimiento de la norma sefialada,
las entidades del sistema financiero se encuentran obligadas a implementar las medidas
de seguridad que resulten necesarias para evitar la realizacion de operaciones
fraudulentas; ello, a través de la deteccién oportuna de transacciones que presenten
caracteristicas sospechosas.

De acuerdo a lo sefialado por la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor (en
adelante, Sala) en anteriores pronunciamientos'’, algunas circunstancias que pueden
servir como sefiales para la deteccién de operaciones fraudulentas son, por ejemplo:
varias transacciones realizadas en periodos cortos de tiempo, transacciones realizadas
en distintas agencias de un banco o en varias ventanillas de un mismo banco, retiros por
montos significativos en una sola operacion o retiros seguidos entre si por montos
pequefios que en conjunto resultan una cantidad importante, entre otras circunstancias
que en cada caso en particular puede llevar a la conclusion que se trata de operaciones
sospechosas.

De lo expuesto, podemos concluir que el sistema de monitoreo de los bancos debe
detectar aquellas operaciones que resultan distintas al comportamiento habitual del
consumidor de manera individualizada, asi como las operaciones que resulten
compatibles con patrones de fraude.

En consecuencia, en aquellos casos en que se cuestione que. las operaciones de
consumo que no correspondan al comportamiento habitual del consumidor o son
compatibles con patrones de fraude, se requiere analizar, primero, si se contd con la
autorizacion del titular para la realizacion de las operaciones cuestionadas; y, finalmente,
si, en efecto, estas no se encontraban acorde con el comportamiento habitual del
consumidor o presentaban caracteristicas de fraude, para poder concluir si funcion6
correctamente el sistema de monitoreo del Banco.

Tomando en consideracion lo sefialado en los parrafos precedentes, corresponde
analizar los medios probatorios obrantes en el expediente, a fin de verificar si ha quedado
acreditado que la operacion cuestionada por- se efectuo validamente.

Ver Resolucién Final N° 0277-2003/TDC-INDECOPI.
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—Aplicacion al caso en particular

38. En el presente caso, el OPS declaré infundada la denuncia interpuesta contra el Banco,
por presunta infraccion a los articulos 1 literal c), 18 y 19 del Cédigo, al considerar que el
importe de fue debitado debidamente de la cuenta de ahorros
N° e titularidad del denunciante.

39.  En su apelacion (D expuso los argumentos detallados en el numeral 9 de Ia
presente resolucion.

40. Con la finalidad de acreditar el cumplimiento de las medidas de seguridad empleah
realizacion de la operacion de consumo efectuada via Internet por el importe de
materia de denuncia, el Banco presenté la impresién de pantalla de su reporte
denominado “Detalle Operacién Financiera”, de cuya revision se verifica que este tiene
registrado: (i) el nimero de la tarjeta de débito del denunciante; (ii) el monto del consumo;
y, (iii) el codigo de autorizacion, conforme a lo siguiente:

Imagen N° 1: Impresion de pantalia del reporte denominado “Detalle Operacion
Financiera” correspondiente

DETALLE OPERACION FINANCIER

beigs 1) GMies FoLn (TS AT Y

STTLITHBClon

00 Aprobada

41. Asimismo, el Banco adjunté los print de pantalla de sus reportes denominados “Sistema
VCAS-Transaction Details”, con la finalidad de acreditar que la clave SMS, utilizada para
validar las referidas operaciones, tal como se aprecia a continuacion:

10
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Imagen N° 2: Sistema VCAS-Transaction Details
V’SA Repans =

APPLY FILTER
|

Ancoun Nurnbey Merchuct Naifw w3l A USDAmY Ahenlication

QTP sMs "

§726 49050

w4 S04 bR LD OT5% 585 ¥

Y §1, 734 L0 O1F - M8 ¥

$5040 LS OTF - 648 M
SIDSBUEUR  $A4774 USH {1 N5 ¥
8 25743 S92 HOT 9037 65 180 o1/ \,o:'. (.(;N-.;b et
OTP-SMS: wyr.
Aprobada Operacion
por SMS Autenticada

42. De los medios probatorios mencionados en los parrafos precedentes, puede verificarse
que las operaciones cuestionadas se realizaron con el uso de la informacion presente en
la Tarjeta de Débito Nm través de la generacion de la respectiva
clave SMS, la cual fue remitida al numero de teléfono celular afiliado por e“
informacién que fue debidamente validada, generandose el respectivo codigo de
autorizacion.

43. Al respecto, cabe sefialar que los codigos de autorizacion contenidos en la impresion de
pantalla del sistema denominado “Detalle Operacién Financiera”, fueron generados
como consecuencia del proceso de verificacion que se llevd a cabo entre el
establecimiento comercial y el Banco, con el fin de contrastar la informacion ingresada en
la plataforma virtual del comercio, siendo que, para que las transacciones sean validas y
se generen los referidos cédigos, fue necesario que se ingresen los datos correctamente
(tales como la clave correspondiente, el nimero de la tarjeta, fecha de expiracion de la
misma, cddig bicado en la parte posterior de la misma, entre otros), lo cual
genera certeza a la Comision de que, en el presente caso, se emplearon los datos
contenidos en la tarjeta de débito de titularidad del seﬁor-

44. En tal sentido, a criterio de este Colegiado, existen suficientes elementos que generan
conviccién de que, en el presente procedimiento administrativo, el Banco cumplié con los
mecanismos de seguridad establecidos, en tanto que, del medio probatorio citado
precedentemente, se constata que la operacion cuestionada, efectuadas a través de
Internet, se realizé con el ingreso de la informacion contenida en la tarjeta de credito —
de conocimiento exclusivo de la denunciante— que otorga validez a dichas
transacciones.

45. No obstante, en la medida que el denunciante indicé que la operacion materia de
denuncia resultaba ajena a su patrén habitual de consumo, este Colegiado realizara un
analisis sobre ello.

—Sobre la inusualidad de la operacion cuestionada

1
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Como bien se ha sefialado, las entidades del sistema financiero se encuentran obligadas
por la norma a contar con sistemas de monitoreo que les permitan detectar operaciones
que no correspondan al comportamiento habitual de cada consumidor o que obedezcan
a patrones de fraude. El funcionamiento del sistema de monitoreo es definido por las
reglas que cada entidad financiera establezca conforme al analisis del tipo de consumos
que se realicen con las tarjetas de crédito y débito que administran.

Sobre el particular, corresponde sefialar que las entidades bancarias ponen a disposicién
de los usuarios diversos canales y agencias para que puedan realizar libremente
operaciones con cargo a las cuentas de sus tarjetas de crédito y/o débito, tales como
establecimientos afiliados, agencias, agentes e internet.

En virtud de ello, con el uso de su cuenta, cada cliente se va creando un comportamiento
habitual de consumo, conforme a la informacién histérica que registra en la empresa
financiera; es decir, que es en base al analisis de dicha informacién financiera que tiene
un cliente a lo largo del tiempo, que puede determinarse si es que este cuenta con un
patrén de consumo o no.

Asimismo, debe tenerse en cuenta que el bloqueo preventivo se realiza con posterioridad
a la autorizacion de la operacién que genera la alerta, pues para que el sistema de
monitoreo se active, primero debe advertir como minimo una operacién inusual, lo que
corresponde verificar en el presente caso.

Siendo e i, esta Comision efectuara un analisis de las operaciones efectuadas por
el seﬁor&n los seis (6) meses previos a la realizacion de las operaciones no
reconocidas, con la finalidad de verificar si las referidas transacciones corresponden o no
con el comportamiento habitual de la denunciante. Tal periodo de evaluacién
comprenderd las transacciones generadas entre diciembre de mayo d-

De la revision de los estados de cuenta de ahorros de titularidad del seﬁorw se
advierte que la misma tiene registradas operaciones efectuadas de manera p ala
realizacion de las transacciones denunciadas, conforme se detalla en el grafico siguiente:

12

Ver de fojas 103 a 105 del Expediente.
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(" PRINCIPALES OPERACIONES \ (25105 DEBITO COMPRAS §/ 3,00 \ Cslw DEBITO COMPRAS S/ 22,90 \
IMIEN GISTRADOS 31/05 RETIRO S/ 400,00 15/07 DEBITO RETIRO S 60,00
EN L 31/05 RETIRO S/ 400,00 16/07 DEBITO COMPRAS S/ 17,10
31/05 RETIRO S/ 100,00 16/06 RETIRO S 580,00
31/05 TRANSFERENCIA Sf 50,00 16/07 DEBITO COMPRAS S/ 35,00
ABRIL 2021 31/05 DEBITO COMPRAS S/ 61,00 17/07 DEBITO COMPRAS S/ 139,93

03/04 RETIRO S/ 200,00

03/04 DEBITO COMPRAS S/ 30,40
03/04 RETIRO S/ 400,00

03/04 DEBITO COMPRAS S/ 23,99
05/04 DEBITO COMPRAS S/ 42,00
06/04 DEBITO COMPRAS S/ 25,50
07/04 RETIRO S/ 40,00

09/04 DEBITO COMPRAS S/ 20,21
10/04 DEBITO COMPRAS S/ 291,00
12/04 DEBITO RETIRO EFECTIVO
S/ 50,00

12/04 DEBITO RETIRO EFECTIVO
/60,00

12/04 DEBITO COMPRAS S/ 29,10
14/04 TRANSFERENCIA CCE S/
40,00

14/04 TRANSFERENCIA INMEDIATA
$/250,00

15/04 TRANSFERENCIA S/ 200,00
16/04 DEBITO COMPRAS S/ 75,43
16/04 DEBITO RETIRO EFECTIVO
S140,00

16/04 RETIRO S/ 400,00

17/04 RETIRO S/ 24,00

19/04 DEBITO COMPRAS S/ 36,00
19/04 DEBITO COMPRAS S/ 47,50
20/04 DEBITO RETIRO EFECTIVO
$/ 100,00

22/04 DEBITO RETIRO EFECTIVO
S/ 50,00

22/04 DEBITO COMPRAS S/ 30,50
23/04 TRANSFERENCIA CCE S/
15,00

24/04 RETIRO S/ 100,00

26/04 DEBITO COMPRAS S/ 47,50
26/04 DEBITO COMPRAS S/ 100,00
30/04 RETIRO S/ 150,00

MAYO 2021

03/05 DEBITO RETIRO S/ 200,00
03/05 DEBITO COMPRAS S/ 17,80
03/05 DEBITO COMPRAS S/ 52,00
03/05 DEBITO COMPRAS S/ 15,00
05/05 DEBITO COMPRAS S/ 77,00
05/05 DEBITO COMPRAS S/ 29,00
06/05 RETIRO S/ 400,00

08/05 DEBITO COMPRAS S/ 32,00
05/05 DEBITO RETIRO S/ 200,00
06/05 DEBITO COMPRAS S/ 50,00
08/05 RETIRO S/ 100,00

10/05 DEBITO COMPRAS §/ 55,00
10/05 DEBITO COMPRAS S/ 47,50
11/05 DEBITO COMPRAS $/ 68,38
15/05 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
15/05 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
15/05 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
15/05 RETIRO S/ 100,00

156/05 RETIRO S/ 600,00

17/05 DEBITO COMPRAS S/ 37,00
17/05 DEBITO COMPRAS S/ 37,00
18/05 TRANSFERENCIA Sf 58,00
19/05 RETIRO S/ 40,00

25/05 DEBITO COMPRAS S/ 34,00

31/05 TRANSFERENCIA S/ 15,00

JUNIO 2021

01/08 RETIRO S/ 100,00

01/06 TRANSFERENCIA S/ 38,00
02/06 DEBITO COMPRAS S/ 28,00
03/06 RETIRO S/ 200,00

04/08 DEBITO COMPRAS §/ 26,00
05/08 DEBITO COMPRAS S/ 81,00
08/06 RETIRO S/ 60,60

10/08 RETIRO S/ 100,00

11/06 DEBITO COMPRAS S/ 19,90
14/06 RETIRO S/ 400,00

14/06 DEBITO COMPRAS $§/ 22,20
14/08 DEBITO COMPRAS S/ 60,00
14/08 DEBITO COMPRAS $/ 30,00
14/06 DEBITO COMPRAS S/ 61,50
16/06 DEBITO COMPRAS S/ 25,00
16/06 DEBITO COMPRAS Sf 15,78
16/06 RETIRO S/ 140,00

16/06 DEBITO COMPRAS S/ 500,00
16/06 DEBITO COMPRAS S/ 45,00
18/06 DEBITO COMPRAS S/ 207,30
21/08 RETIRO S/ 60,00

26/06 DEBITO COMPRAS S/ 28,60
26/06 DEBITO COMPRAS S/ 10,00
26/08 DEBITO COMPRAS S/ 48,00
26/06 DEBITO COMPRAS S/ 48,00
26/06 DEBITO COMPRAS S/ 37,00
26/06 DEBITO COMPRAS S/ 16,92
26/08 DEBITO COMPRAS S/ 60,00
28/08 DEBITO RETIRO S/ 100,00
28/06 RETIRO S/ 100,00

28/06 DEBITO COMPRAS S/ 115,00
28/06 TRANSFERENCIA S/ 519,00
30/06 TRANSFERENCIA S/ 50,00

JULIO 2021

03/07 DEBITO COMPRAS S/ 549,00
03/07 DEBITO COMPRAS S/ 14,00
03/07 DEBITO COMPRAS S/ 88,80
03/07 DEBITO COMPRAS S/ 178,00
03/07 DEBITO COMPRAS S/ 18,30
03/07 RETIRO S/ 880,00

03/07 DEBITO COMPRAS S/ 13,20
05/07 DEBITO COMPRAS S/ 208,00
05/07 DEBITO COMPRAS S/ 58,50
05/07 DEBITO COMPRAS S/ 35,00
05/07 DEBITO COMPRAS S/ 45,40
06/07 DEBITO COMPRAS S/ 6,70
06/07 DEBITO COMPRAS S/ 14,90
07/07 DEBITO COMPRAS S/ 12,10
08/07 DEBITO COMPRAS S/ 5,50
09/07 RETIRO S/ 150,00

10/07 DEBITO COMPRAS S/ 40,10
10/07 DEBITO COMPRAS S/ 87,00
12/07 DEBITO COMPRAS S/ 46,80
12/07 DEBITO COMPRAS $/ 59,60
12/07 DEBITO COMPRAS S/ 36,30
12/07 DEBITO COMPRAS S/ 15,00
12/07 RETIRO S/ 50,00

12/07 DEBITO COMPRAS S/ 58,20
13/07 TRANFERENCIA S/ 1 000,00

L?OIO!) DEBITO COMPRAS S/ 120,00

J

19/07 DEBITO COMPRAS S/ 38,00
19/07 DEBITO COMPRAS 8/ 51,00
19/07 RETIRO S/ 80,00

18/07 RETIRO S/ 50,00

20/07 DEBITO COMPRAS S/ 15,78
20/07 RETIRO S/ 80,00

20/07 DEBITO COMPRAS S/ 20,00
21/07 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
21/07 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
21/07 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
21/07 DEBITO COMPRAS S/ 3,00
22/07 DEBITO COMPRAS S/ 25,00
22/07 DEBITO RETIRO S/ 200,00
22/07 DEBITO COMPRAS S/ 48,00
24/07 RETIRO S/ 100,00

26/07 DEBITO COMPRAS S/ 68,00
26/07 TRANSFERENCIAS S/ 56,00
26/07 DEBITO COMPRAS S/ 50,80
27/07 DEBITO COMPRAS 8/ 33,40
27/07 DEBITO COMPRAS S/ 38,68
27/07 DEBITO COMPRAS S/ 63,10
30/07 DEBITO COMPRAS S/ 32,00
30/07 DEBITO COMPRAS S/ 27,70
30/07 DEBITO COMPRAS S/ 13,70
30/07 RETIRO $/ 800,00

30/07 DEBITO COMPRAS S/ 58,00
30/07 RETIRO §/ 80,00

31/07 DEBITO COMPRAS S/ 46,80
31/07 DEBITO COMPRAS S/ 38,00

AGOSTO 2021

02/08 DEBITO COMPRAS 8/ 10,80
03/08 RETIRO S/ 100,00

05/08 DEBITO COMPRAS S/ 63,00
05/08 DEBITO COMPRAS S/ 88,85
06/08 DEBITO COMPRAS S/ 246,41
09/08 DEBITO COMPRAS S/7,00
09/08 DEBITO COMPRAS S/ 13,40
09/08 DEBITO COMPRAS 8/ 75,00
09/08 DEBITO COMPRAS S/ 23,90
09/08 RETIRO S/ 60,00

09/08 DEBITO COMPRAS S/ 45,40
09/08 RETIRO S/ 50,00

10/08 RETIRO S/ 140,00

10/08 DEBITO COMPRAS S/ 9,50
10/08 RETIRO S/ 60,00

11/08 DEBITO COMPRAS $§/ 51,50
12108 DEBITO COMPRAS S/ 49,69
13/08 DEBITO COMPRAS S/ 19,70
14/08 DEBITO COMPRAS S/ 35,85
14/08 DEBITO COMPRAS S/ 3,50
14/08 DEBITO COMPRAS S/ 46,50
14/08 RETIRO S/ 400,00

16/08 DEBITO COMPRAS S/ 17,00
16/08 DEBITO COMPRAS S/ 100,00
17/08 DEBITO COMPRAS S/ 30,40
18/08 RETIRO S/ 120,00 ;
20/08 DEBITO COMPRAS S/ 28,00
20/08 RETIRO S/ 140,00

20/08 DEBITO COMPRAS S/ 55,50
20/08 DEBITO COMPRAS S/ 75,00
21/08 TRANSFERENCIA S/ 40,00
21/08 DEBITO COMPRAS S/ 57,00

CNW DEBITO RETIRO S/ 100,00 J

\ 23/08 DEBITO COMPRAS S/ 70,70

13
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(AG.QSLO_L’QZJ_

23/08 DEBITO COMPRAS S/ 73,40
23/08 DEBITO COMPRAS S/ 38,00
23/08 DEBITO COMPRAS S/ 14,50
23/08 DEBITO COMPRAS S/ 24,00
25/08 DEBITO COMPRAS S/ 28,00
25/08 DEBITO COMPRAS S/ 21,00
26/08 DEBITO COMPRAS S/ 33,82
28/08 DEBITO COMPRAS S/ 75,00
28/08 RETIRO S/ 100,00

28/08 RETIRO S/ 100,00

28/08 DEBITO COMPRAS S/ 41,00
31/08 RETIRO 57 200,00

31/08 DEBITO COMPRAS S/ 59,39
31/08 DEBITO COMPRAS S/ 38,60
31/08 DEBITO COMPRAS S/ 19,80
31/08 DEBITO COMPRAS S/ 10,80
31/08 RETIRO S/ 280,00

31/08 DEBITO COMPRAS S/ 80,00
31/08 DEBITO COMPRAS S/ 65,00

SETIEMBRE 2021

02/09 DEBITO COMPRAS S/ 115,70
03/09 RETIRO S/ 100,00

04/09 RETIRO S/ 140,00

04/08 RETIRO S/ 34,90 y
04/09 DEBITO COMPRAS S/ 20,70
04/09 DEBITO COMPRAS S/ 32,00
04/09 DEBITO COMPRAS S/ 20,00
08/08 DEBITO COMPRAS S/ 44,00
06/09 DEBITO COMPRAS S/ 100,00
06/09 DEBITO COMPRAS S/ 517,00
07/09 DEBITO COMPRAS S/ 24,00
09/09 DEBITO COMPRAS S/ 100,00
09/08 DEBITO COMPRAS S/ 100,00
09/09 DEBITO COMPRAS S/ 250,00
10/08 DEBITO COMPRAS S/ 125,70
13/09 DEBITO COMPRAS S/ 35,00
13/09 DEBITO COMPRAS S/ 31,70
14/09 DEBITO COMPRAS S/ 50,00
14/09 DEBITO COMPRAS S/ 50,00
15/08 DEBITO COMPRAS S/ 400,00
16/08 DEBITO COMPRAS S/ 4,20
17/08 DEBITO COMPRAS S/ 164,60
18/09 DEBITO COMPRAS S/ 46,20
18/09 DEBITO COMPRAS S/ 79,90
18/09 RETIRO S/ 50,00

18/09 RETIRO S/ 50,00

18/09 DEBITO COMPRAS S/15,80

20/08 TRANSFERENCIA PLIN S/ 20,00

20/09 TRANSFERENCIA S/ 290,00
20/09 DEBITO COMPRAS S/ 42,30
20/09 TRANSFERENCIA S/ 64,00
20/09 DEBITO COMPRAS S/ 50,00
21/09 RETIRO S/ 80,00

21/09 RETIRO S/ 100,00

22/09 DEBITO COMPRAS S/ 111,00
22/09 DEBITO COMPRAS S/ 55,00
24/09 DEBITO COMPRAS S/ 29,90
27/09 DEBITO COMPRAS S$/'92,50
27/08 DEBITO COMPRAS S/ 16,20
27/08 DEBITO COMPRAS S/ 18,10
27/09 DEBITO COMPRAS S/ 26,50
29/09 DEBITO COMPRAS S/ 12,29

J

-

- Enlos seis (6) meses previos la operacién mas alta fue una transferencia por S/ _

- El consumidor realizaba operaciones de compra con su tarjeta de débito frecuentes.

ANALISIS DE LA COMISION AL CASO EN PARTICULAR
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En este punto, corresponde sefialar que el Banco pone a disposicion de los usuarios
diversos canales y agencias para que puedan realizar libremente operaciones con sus
cuentas de tarjetas de crédito y/o débito, tales como cajeros, agencias, agentes e internet.
Ahora bien, esta libertad cuenta con un limite impuesto por la entidad financiera con la
finalidad de salvaguardar el patrimonio de sus clientes, como, por ejemplo, los limites
maximos de retiros por dia en cada uno de los canales mencionados.

Cabe indicar que, es posible utilizar cualquier medio de pago para realizar una primera
operacién en el dia, en un canal o por un monto anteriormente no registrado en el historial
del consumidor, sin que ello constituya una operacion inusual. Sostener lo contrario,
implicaria restringir la libertad de los consumidores para realizar transacciones en
comercios, lugares 0 montos distintos a los efectuados anteriormente conforme con su
historial de consumo.

Asimismo, que no es posible que el sistema de monitoreo de la entidad bancaria o
financiera se active antes de la realizacién de las transacciones que contienen
caracteristicas distintas al comportamiento habitual del consumidor, por el contrario, ello
ocurre de forma posterior. o '

Tomando en cuenta lo antes desarrollado, debe determinarse si, en efecto, en este caso,
se presentaron operaciones que no correspondian con el comportamiento habitual del
consumidor, luego de lo cual debera evaluarse el momento en el cual el Banco debid
haber emitido las s correspondientes para evitar transacciones posteriores, en
perjuicio del seﬁorﬁ

De acuerdo a ello, la operacion por la suma d-US-aor si sola,

no estuvo en la posibilidad de generar una alerta en el sistema de monitoreo de la entidad
financiera, tomando en cuenta que, de acuerdo a lo sefialado por la denunciante,
efectuaba operaciones de compras con su tarjeta de débito.

Al respecto, esta Comisidn considera que parte de aquella libertad de los usuarios
mencionada precedentemente, lo constituye la de realizar un tipo operacion similar a la
anterior, en la medida que es una practica comun en el mercado, asi como que existe la
posibilidad de que un consumidor siempre efectlie una operacién que no tiene las mismas
caracteristicas que las realizadas anteriormente.

De ahi que, la operacién cuestionada no poseia caracteristicas que permitan suponer
que esta fue realizada de forma fraudulenta, mas aun, cuando fue la Unica operacion
materia de cuestionamiento. Por otro lado, debe considerarse -que el importe de la
transaccion se debitd de una cuenta de ahorro, en la que los clientes mantienen montos
que son de su titularidades, respecto de los cuales estos pueden disponer sin
restricciones, sin perjuicio de las medidas de seguridad y del monitorec que deben
realizar las entidades bancarias.

Por consiguiente, es posible concluir validamente que el sistema de moni el
gener6 una alerta por la realizaciéon de la operacion realizada el
Wen tanto que dicha transaccion no presentaba caracteristicas suficientes para
que la entidad financiera la calificara como inusual.
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Por otro lado, si bien el seﬁo.dicé en su escrito de apelacion que el-no efectud
un analisis objetivo ni justo, debe precisarse que este no ha sefialado los motivos por los
que efectua dicha apreciacion; por lo que, corresponde desestimar el referido argumento
impugnatorio.

Ademas, con relacién a los argumentos impugnatorios expuestos por el seﬁor,
referidos a que no realiz6 el consumo materia de denuncia, no brindé los datos de su
tarjeta, no valid6 la operacién no reconocida y no se efectudé ninguna verificacion
tecnolégica, detallados en los numerales (ii), (iv), (v) y (vi) del punto 9 de la presente
resolucion, debe precisarse que, del analisis efectuado, ha quedado acreditado que la
operacion no reconocida por el denunciante fue realizada vélidamente, cumpliendo con
todas las medidas de seguridad exigidas para el caso concreto.

Asimismo, con relacion a lo sefialado por el sefior n su recurso de apelacion
relacionado con el carécter inusual de la operacion realizada y la necesidad de emitir
alertas, de la revisién de los argumentos expuestos en los parrafos precedentes, este
Colegiado ha concluido que la transaccién materia de analisis no calificaba como inusual,
por lo que corresponde desestimar los argumentos impugnatorios expuestos por la parte
denunciante en dicho sentido, contenidos en los numerales (iii), (vii), (viii) y (ix) del punto
9 de la presente resolucién.

Dicho esto, del analisis efectuado no resulta posible concluir que el Banco haya incurrido
en infraccion a las normas roteccion al consumidor, en la medida que la operacion
cuestionada por el sefior fue realizada validamente, cumpliendo con todas las
medidas de seguridad.

Por los argumentos expuestos, este Colegiado considera que corresponde confirmar la
Resolucién Final Vh n el extremo que declaré
infundada la denuncia Interpuesta po por presunta
infraccion a los articulos 1 literal ¢), 18 y 19 del C Me ha verificado

que la operacién cuestionada, efectuada por el importe d fue debitada
correctamente de la Cuenta de Ahorros N° itularidad del

denunciante.

RESUELVE

PRIMERO: confirmar la Resolucién Final N°
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarnsimos qe

en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefio
Bravo contm., por presunta infraccion a los articulos 1 literal c), 18 y 19
delaley N , Lodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en | i

verificado que la operacién cuestionada, efectuada por el importe de
debitada correctamente de la Cuenta de Ahorros N°

denunciante.
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SEGUNDO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
siguiente de su notificacién y, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 125° de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor —modificado por el articulo 1 del
Decreto Legislativo N° 1308—, agota la via administrativa’™. Asimismo, esta resolucion puede
ser cuestionada via proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial, dentro del plazo
de tres (3) meses posteriores a su notificacion, de acuerdo con lo previsto en el numeral 1 del
articulo 18 del Texto Unico Ordenado la Ley N° 27584, Ley que regula el Proceso Contencioso
Administrativo, aprobado por Decreto Supremo N°011-2019-JUS™.

Con la intervencion de las sefioras Comisionadas: —

& Fimado dighalmente por BEDOYA
la 3 & CHIRINOS Efika Claudia FAU
# vas Bl 20133840833 sofl

:<\deiop, Molivo: Soy el aular de documanlo
. . Fecha: 01.06.2022 10:54:27 -05:00

!rem!enla

L LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor
()
La resolucién que emita la correspondiente Comisién agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.

Lo, TEXTO UNICO ORDENDADO DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO,
aprobado por DECRETO SUPREMO 011-2019-JUS y publicado el 4 de mayo de 2019
Articulo 18.- Plazos
La demanda debera ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:
1. Cuando el objeto de la impugnacion sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5 y 6 del Articulo 4 de
esta Ley, el plazo sera de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion del acto material de impugnacion, lo
que ocurra primero.

()
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